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Rasulullah bersabda, “ Barangsiapa menempuh jalan untuk mendapatkan 
ilmu, Allah akan memudahkan baginya jalan menuju surga.” 
( H.R. Muslim) 
 
“Waktu bagaikan pedang. Jika engkau tidak memanfaatkannya dengan baik 
(untuk memotong), maka ia akan memanfaatkanmu (dipotong).” 
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Penelitian ini dilatar belakangi oleh majunya perkembangan teknologi dan 
informasi yang pesat, peneliti menyimpulkan bahwa kepuasan dapat terpengaruh 
oleh banyak unsur salah satunya komunikasi antarpersonal.  Maka tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengetahui komunikasi antarpersonal ojek online 
gojek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Kota Tegal. Skripsi ini 
dilakukan untuk menganalisa Pengaruh Komunikasi Antarpersonal Ojek Online 
Gojek Terhadap Kepuasan Pelanggan di Kota Tegal.   
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna ojek online gojek di Kota 
Tegal. Sampel penelitian sebanyak 100 responden. Menggunakan metode 
penelitian kuantitatif, dengan melakukan penyebaran kuesioner melalui google 
formulir untuk memperoleh data.  Teknik pengambilan sampel menggunakan non-
probability sampling dengan menggunakan metode penelitian survey dan jenis 
penelitian kuantitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan pembagian angket 
dengan skala Likert  untuk komunikasi antarpersonal ojek online gojek dan 
kepuasan pelanggan. Data ini telah di uji normalitas, koefisien determinasi (R 
Square)  dan selanjutnya di analisis dengan menggunakan pearson product 
moment.  
Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa hipotesis kerja diterima dan 
hipotesis nihil ditolak karena ada pengaruh antara Komunikasi Antarpersonal 
Ojek Online Gojek terhadap Kepuasan Pelanggan di Kota Tegal. Serta adanya 
korelasi yang cukup kuat Komunikasi Antarpersonal Ojek Online Gojek terhadap 
Kepuasan Pelanggan di Kota Tegal sebesar 30,0 %. 
 








This research is motivated by the rapid advancement of technology and 
information development, the researcher concludes that satisfaction can be 
affected by many elements, one of which is interpersonal communication. So the 
purpose of this study was to determine the effect of interpersonal communication 
on Gojek online motorcycle taxis on customer satisfaction in the City of Tegal. 
This thesis was conducted to analyze the influence of Gojek Online Ojek 
Interpersonal Communication on Customer Satisfaction in Tegal City. 
The population in this study were online motorcycle taxi users in Tegal City. 
The research sample was 100 respondents. Using quantitative research methods, 
by distributing questionnaires through google forms to obtain data. The sampling 
technique used was non-probability sampling using survey research methods and 
quantitative research types. The data collection technique uses questionnaires 
with a Likert scale for interpersonal communication of online motorcycle taxis 
and customer satisfaction. This data has been tested for normality, coefficient of 
determination (R Square) and then analyzed using Pearson's product moment. 
The results of this study explain that the working hypothesis is accepted and 
the null hypothesis is rejected because there is an influence between Gojek Online 
Ojek Interpersonal Communication on Customer Satisfaction in Tegal City. And 
there is a fairly strong correlation between Gojek Online Ojek Interpersonal 
Communication on Customer Satisfaction in Tegal City amounting to 30.0%. 
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I.1 Latar Belakang Masalah 
Transformasi Modern 4.0 sudah di depan mata, diyakini memiliki 
pilihan untuk meningkatkan kualitas hidup masyarakat di seluruh dunia dan 
dinilai bahwa ini akan membuat perubahan dalam dunia bisnis dan sosial. 
Selain memberdayakan peluncuran sektor bisnis baru, transformasi modern 
keempat di masa maju ini juga menjamin manfaat jangka panjang sebagai 
efiensi dan produktivitas. Siklus bagi konsumen untuk memperoleh jasa dan 
produk akan menjadi lebih efisien dan efektif. Oleh karena itu, perusahaan 
harus mengeksploitasi inovasi baru dan berkembang untuk mencapai tingkat 
yang lebih tinggi dalam efisiensi dan konsumsi, dan menjelajah ke sektor 
bisnis baru. 
Menurut Taufik (2019), transformasi Modern 4.0 adalah lompatan besar 
di bidang industri di mana teknologi komunikasi dan informasi sepenuhnya 
digunakan untuk mencapai produktivitas paling tinggi untuk menghadirkan 
model baru berbasis digital lainnya  
Berikut adalah empat fase transformasi modern dari masa lalu hingga 
sekarang: 
1. Transformasi modern pertama terjadi menjelang akhir abad 
kedelapan belas yang ditandai oleh penciptaan alat tenun mekanis 





mengandalkan tenaga manusia dan hewan akhirnya digantikan oleh 
mesin. Akibatnya, meskipun jumlah produksi meningkat, banyak 
orang menganggur. 
2.  Revolusi industri 2.0 terjadi pada awal abad ke-20 dengan 
pengenalan produksi masal berdasarkan pembagian kerja. Produksi 
masal ini menggunakan listrik dan jalur perakitan. Lini produksi 
pertama melibatkan rumah potong hewan di Cincinnati, Amerika 
Serikat, pada 1870. 
3. Revolusi industri 3.0 terjadi pada awal tahun 1970 yang dimulai 
dengan penggunaan elektronik dan teknologi informasi guna 
otomatisasi produksi. Sistem otomatisasi berbasis komputer ini 
membuat mesin industri tidak lagi dikendalikan manusia dan biaya 
produksi dapat ditekan sedemikian rupa. 
4.  Revolusi industri 4.0. Dimana Industri 4.0 adalah industri yang 
menggabungkan teknologi otomatisasi dengan teknologi cyber. Ini 
merupakan tren otomatisasi dan pertukaran data dalam teknologi 
manufaktur. Pada era ini, industri mulai menyentuh dunia virtual, 
membentuk konektivitas antar manusia, mesin dan dat, yang dikenal 
dengan nama Internet of Things (IoT). 
Dapat dibuktikan, memasuki era globalisasi saat ini, transportasi 
merupakan metode yang sangat diperlukan, karena transportasi dapat 





Ketergantungan masyarakat terhadap transportasi sangat tinggi, dengan 
alasan untuk mempersingkat waktu tempuh. 
Saat ini perkembangan di industri transportasi berkembang dengan 
sangat pesat. Setiap tahun terjadi peningkatan jumlah kendaraan baik 
kendaraan mobil penumpang, mobil bis, mobil barang, maupun sepeda motor. 
Dari keempat moda transportasi tersebut peningkatan jumlah sepeda motor 
dari tahun ketahun adalah yang paling tinggi. Data yang bersumber dari 
Badan Pusat Statistik (2021). menerangkan bahwa peningkatan jumlah 
kendaraan bermotor meningkat dari tahun ke tahun. Di bawah ini merupakan 
tabel perkembangan jumlah kendaraan bermotor peride 2017 sampai dengan 
2019. 
Tabel 1.1 




Perkembangan Jumlah Kendaraan Bermotor 
Menurut Jenis (Unit) 
2017 2018 2019 
Mobil 
Penumpang 
13. 968. 202 14 .830. 698 15. 592. 419 
Mobil Bis 213. 359 222. 872 231. 569 
Mobil 
Barang 
4. 540. 902 4. 797. 254 5. 021. 888 
Sepeda 
motor 
100. 200. 245 106. 657. 952 112. 771. 136 
Jumlah 118. 922. 708 126. 508. 776 133. 617. 012 
Sumber: Badan Pusat Statistik 
Kenaikan jumlah kendaraan bermotor pastinya searah dengan kenaikan 
kemacetan di Indonesia paling utama di kota- kota besar. Sehingga buat bisa 
mendukung mobilitas warga yang besar, sangat dibutuhkan moda transportasi 





transportasi perkotaan biasanya meliputi kemacetan lalulintas, 
parkir,angkutan universal, polusi serta permasalahan kedisiplinan lalu lintas 
(Munawar, 2007). 
Menurut Munawar (2007), kemacetan lalu lintas akan selalu 
menimbulkan dampak negatif, baik terhadap pengemudinya sendiri maupun 
ditinjau dari segi ekonomi dan lingkungan. Bagi pengemudi kendaraan, 
kemacetan akan menimbulkan ketegangan (stress). Selain itu juga akan 
menimbulkan dampak negatif ditinjau dari segi ekonomi yang berupa 
kehilangan waktu karena waktu perjalanan yang lama serta bertambahnya 
biaya operasi kendaraan (bensin, perawatan mesin) karena seringnya 
kendaraan berhenti. Selain itu, timbul pula dampak negatif terhadap 
lingkungan yang berupa peningkatan polusi udara karena gas racun CO serta 
peningkatan gangguan suara kendaraan (kebisingan). Pedal rem dan gas yang 
silih berganti digunakan akan menyebabkan penambahan polusi udara serta 
kebisingan karena deru suara kendaraan. Kemudian untuk menghilangkan 
stress, para pengemudi akan lebih sering menggunakan klakson sehingga 
menimbulkan kebisingan. 
 Masalah transportasi lainnya adalah masalah parkir. Masalah ini tidak 
terbatas pada perkotaan besar saja. Tidak ada tempat parkir yang dekat 
dengan pasar. Beberapa toko hanya memiliki tempat parkir yang sangat 
terbatas, yang hanya dapat menampung beberapa kendaraan roda empat. 
Beberapa bioskop/film bahkan tidak memiliki ruang parkir untuk kendaraan 





transportasi umum. Angkutan umum yang saat ini didominasi dengan 
angkutan mikrolet masih terasa kurang aman, kurang efisien  dan kurang 
nyaman. Transportasi massal, seperti kereta api, masih belum berjalan seperti 
yang diharapkan untuk angkutan umum. Berkerumun dalam transportasi 
adalah pemandangan sehari hari di daerah perkotaan besar. Pengguna 
transportasi umum masih terbatas pada kalangan menengah bawah dan 
sebagian kalangan kebawah. Orang-orang yang berdasi masih ragu untuk 
menggunakan transportasi umum, mengingat tingkat kenyamanan 
transportasi umum masih sangat rendah, dibandingkan dengan kendaraan 
pribadi yang sangat baik dengan pelayanan dari rumah ke rumah. 
Sementara itu, Sistem Angkutan Umum Massal (SAUM) yang modern 
sebagai bagian vital dari ketahanan daya dukung kota (city survival) masih 
dalam tahap perencanaan dan penataan dan belum menjadi standar strategi 
dan pilihan pemerintah untuk membuat kerangka transportasi kota yang 
berimbang, efektif dan berkualitas. Kekurangan SAUM saat ini sebagai ciri 
menuju kota "metropolitan" dan dengan cara ini belum menjadi pilihan yang 
diperhitungkan bagi pembuat perjalanan adalah pembenaran terhadap 
pemborosan penggunaan kendaraan pribadi okupansi rendah. Karena selama 
beberapa waktu terakhir tidak ada langkah "lompatan ke depan" yang 
signifikan, antrean panjang dan kemacetan di setiap lorong dan area pusat 
kota, dan kemudian penyalahgunaan energi bahan bakar dan 





berjalannya waktu akan menjadi menu harian bagi pemuat perjalanan di 
perkotan (urban trip makers). 
Dalam suatu wilayah atau area yang sedang berkembang terjadi 
peningkatan volume pergerakan atau perpindahan barang dan manusia yang 
menyebabkan meningkatnya kebutuhan akan transportasi dalam masyarakat. 
Upaya-upaya peningkatan pelayanan transportasi yang diselenggarakan baik 
secara kuantitatif diharapkan dapat mengimbangi permintaan akan kebutuhan 
transportasi dalam masyarakat yang semakin meningkat. 
Menurut Anindhita (2016), perkembangan teknologi saat ini yang 
paling ramai dibicarakan dan menjadi bahan diskusi banyak kalangan adalah 
teknologi transportasi yang modern dengan menggunakan kecanggihan 
aplikasi di dunia virtual. Masyarakat saat ini sangat dimudahkan dengan 
adanya sarana transportasi ini terutama untuk pemesanannya. Dimanapun dan 
kapanpun juga secara cepat dan real time, masyarakat mudah melakukan 
mobilisasi kemana saja dengan memiliki aplikasi ini. 
Kemajuan teknologi di bidang transportasi menjadi kenyataan sosial 
budaya yang terjadi di masyarakat, bahwa saat ini internet sangat berpengaruh 
kepada masyarakat dalam menjalani kehidupan. Melihat kejadian yang seperti 
itu, perusahaan ojek memberikan solusi baru untuk mempermudah 
perjalanan. Dimana saat ini masyarakat tidak perlu lagi pergi ke pangkalan 
ojek, cukup dengan hanya mengunduh sebuah aplikasi kita bisa memesan 
transportasi online sesuai kebutuhan. Di Indonesia telah berkembang sebuah 





Menurut Yusuf (2019), Go-Jek adalah pelopor ojek online di Indonesia, 
perusahaan ini bergerak di bidang jasa layanan transportasi sebagai perantara 
yang menghubungkan antara para driver dengan pelanggan. Go-Jek 
menawarkan berbagai macam pelayanan dan fasilitas dengan teknologi 
modern untuk memuaskan konsumen. Go-Jek hadir menawarkan hal yang 
didambakan oleh seluruh lapisan masyarakat untuk memenuhi kebutuhan dan 
aktivitas sehari-hari. 
Gambar 1. Logo GO-jek 
 
Sumber :www.gojek.com, diakses pada 07 april 2021 
 
Go-Jek merupakan sebuah perusahaan teknologi berjiwa sosial yang 
bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja di berbagai sektor 
informal di Indonesia. Kegiatan Go-Jek bertumpu pada tiga nilai pokok yaitu 
efesiensi, teknologi, dan dampak sosial. Saat ini Go-Jek telah resmi 
beroperasi di 25 kota besar di Indonesia, termasuk Medan, Batam, 





Bandung, Sukabumi, Yogyakarta, Semarang, Solo, Tegal, Surabaya, Gresik, 
Malang, Sidoarjo, Balikpapan, Samarinda, Pontianak, Banjarmasin, Manado, 
Makassar, Denpasar, Mataram dengan rencana pengembangan di kota-kota 
lainnya. Sebagai salah satu pelopor ojek berbasis aplikasi, aplikasi Go-jek 
dapat diunduh melalui App Store dan Google Play.  
Berawal dari layanan transportasi, sekarang aplikasi Gojek memiliki 
lebih dari 20 layanan yang menjadi solusi buat tantangan sehari-hari. Berkat 
itu juga, Gojek menjadi salah satu platform teknologi terbesar yang melayani 
jutaan pengguna di Asia Tenggara dengan mengembangkan tiga Super-app: 
untuk customer, mitra driver dan mitra merchant. Dengan memanfaatkan 
aplikasi Go-Jek, konsumen dapat mengorder driver Go-Jek untuk 
mendapatkan setiap layanan yang tersedia. Go-jek tidak hanya melayani 
penumpang seperti tukang ojek pada umumnya, namun terdapat manfaat 
lainnya yang menggabungkan transportasi, gaya hidup dan logistik dalam 
satu aplikasi, transaksi yang mudah dan pembayaran non tunai dengan Go-
Pay, penyimpanan lokasi yang objektif dan GPS yang tepat untuk 
penanganan permintaan yang lebih cepat, biaya mudah dilihat sebelum 
konfirmasi pemesanan, memantau driver dengan foto dan data kontak, serta 









Gambar 2. Brosur GO-jek Tegal  
 
Sumber : ketegal.com, diakses pada 08 april 2021 
 
Begitu pun yang terjadi pada masyarakat Kota Tegal, Go-Jek telah 
menjadi alat transportasi kekinian yang digunakan oleh masyarakat  
menggantikan peran ojek konvensional. Menurut N Pramudhita (2017), ada 
beberapa faktor yang menjadikan alasan masyarakat lebih memilih 
menggunakan transportasi online dibandingkan dengan transportasi 
konvensional : 
1. Ojek online lebih praktis dan transparan. Untuk menggunakan Go-
Jek, pelanggan hanya perlu memesan melalui aplikasi, secara otomatis driver 
yang akan menghampiri lokasi dimana pelanggan berada. Selain itu, 
pelanggan juga bisa langsung mengetahui tarif yang harus dibayarkan.  
2. Ojek online relatif murah. Masyarakat sangat senang dengan adanya 
ojek online karena selain praktis, juga menawarkan harga yang relatif murah 
daripada ojek pangkalan. Dengan harga yang terjangkau maka dapat 





3. Ojek online lebih cepat. Bagi masyarakat yang memiliki tempat 
tinggal yang cukup jauh, waktu harus dimanfaatkan dengan sebaik baiknya. 
Secara hitungan waktu yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan, ojek online 
lebih cepat dibandingkan dengan angkutan umum lainnya. Kehadiran ojek 
online memberikan pengaruh yang positif pada masyarakat karena 
mempermudah aktivitas sehari - hari. 
Kemampuan berkomunikasi yang baik sangat diperlukan seseorang 
untuk berinteraksi dengan orang lain. Terutama jika segala aktivitas yang 
dilakukan sehari-hari harus berhubungan dengan orang lain yang dimana 
orang tersebut harus memiliki kemampuan untuk bisa berkomunikasi dengan 
baik (Widiyarto,2018). 
Ruben (dalam Muhamad, 2005:3), menyatakan komunikasi adalah 
aktivitas dasar manusia. Dengan berkomunikasi, orang dapat 
mengidentifikasi satu sama lain baik dalam kehidupan sehari-hari di rumah, 
pekerjaan, di depan umum atau di mana pun kita berada. Tidak ada orang 
yang tidak terlibat dalam komunikasi. Komunikasi memiliki peran yang vital 
dalam keberadaan manusia, baik secara eksklusif, dalam pertemuan, 
maupun..dalam pergaulan. memberikan arti yang lebih lengkap dari 
komunikasi manusia, untuk lebih spesifik komunikasi manusia adalah siklus 
di mana orang-orang dalam hubungannya, dalam pertemuan, dalam 
organisasi dan di mata publik menciptakan, mengirimkan, dan menggunakan 





komunikasi berkualitas adalah komunikasi yang layak. Maksudnya 
adalah dalam suatu siklus komunikasi, pesan oleh komunikator dapat 
disampaikan dengan tepat, dan mempengaruhi penerima pesan 
(komunikator). Dampak normal dalam menyampaikan mencakup dampak 
kognitif (pengetahuan), efek pada sikap, dan perilaku. Melalui data dan pesan 
yang diteruskan melalui siklus komunikasi, seseorang yang tidak tahu apa-
apa menjadi penuh wawasan, menjadi lebih sadar akan pesan yang 
disampaikan. Oleh karena itu, dalam menyampaikan pesan agar sesuai 
dengan yang disampaikan harus ada komunikasi yang efektif, bagian-bagian 
komunikasi seperti (komunikator), pesan, saluran (media), dan (komunikan) 
harus diperhatikan, dengan tujuan agar komunikasi yang disampaikan dapat 
memberikan efek pada si penerima. 
Skinner (2013), beropini tentang komunikasi sebagai suatu perilaku 
lisan maupun simbolik dimana pelaku berusaha memperoleh efek yang 
diinginkan. Forsdale berkomentar bahwa pengertian komunikasi adalah jenis 
proses pembentukan, pemeliharaan serta pengubahan sesuatu dengan tujuan 
agar sinyal yang telah dikirimkan berkesesuaian dengan aturan. 
Menurut Mammaten (2017), komunikasi antarpersonal dinilai sangat 
efektif untuk merubah perilaku orang lain, bila terdapat persamaan mengenai 
makna yang dibincangkan. Tanda khusus yang ada di komunikasi 
antarpersonal ini terletak pada arus balik langsung. Arus balik tersebut 





dalam bentuk kata maupun non verbal dalam bentuk bahasa tubuh seperti 
anggukan, senyuman, mengernyitkan dahi dan lain sebagainya. 
Selama proses komunikasi antarpersonal berlangsung sangat penting 
terjadinya interaksi berbagi informasi dan perasaan antara individu dengan 
individu supaya terjadi umpan balik dan tidak menimbulkan kesalah pahaman 
dalam berkomunikasi. 
Salah satu pekerjaan yang berkomunikasi dan berhadapan langsung 
dengan orang lain adalah driver transportasi online. Driver transportasi online 
dituntut untuk bisa berkomunikasi yang baik dengan pelanggan. Tetapi 
kejadian yang sering kita lihat menunjukan bahwa masih banyak driver 
transportasi online yang belum bisa untuk berkomunikasi dengan baik. 
Dalam penelitian ini penulis melihat ada suatu permasalahan yang timbul 
dari konsumen transportasi online yang berimbas pada kepuasan pelanggan. 
Dilansir dari laman berita mediakonsumen.com dan indonesiareview.co.id, 
terdapat beragam keluhan yang dialami konsumen, yaitu antara lain: 
1.  Driver marah hanya karena ditanya plat nomor 
2.  Driver tidak ramah hanya karena lama menunggu pelanggan 
3. Driver tidak profesional dalam melayani konsumen 









I.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, maka yang menjadi rumusan 
masalah pada penelitian ini adalah apakah terdapat pengaruh komunikasi 
antarpersonal ojek online Go-jek terhadap kepuasan konsumen di Kota Tegal ? 
 
I.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh 
komunikasi antarpersonal ojek online Go-jek terhadap kepuasan konsumen di 
Kota Tegal. 
 
I.4 Manfaat Penelitian 
1.4.1 Manfaat Teoritis 
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat berkontribusi positif bagi 
perkembangan ilmu komunikasi dan dapat dijadikan acuan penelitian 
lanjutan, terlebih untuk mengetahui pengaruh komunikasi antarpersonal 
ojek online terhadap kepuasan konsumen di Kota Tegal. 
1.4.2  Manfaat Praktis 
Hasil penelitian diharapkan dapat memberi gambaran, referensi, 
dan menjadi evaluasi bagi semua pihak yang membutuhkan hasil analisis 
pengaruh komunikasi antarpersonal ojek online terhadap kepuasan 







2.1.  Kerangka Teori 
Dalam penulisan kerangka teori terdapat unsur penelitian terdahulu 
dan teori yang digunakan oleh peneliti untuk membaca permasalahan yang 
yang akan diteliti.  
2.1.1.  Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan kumpulan dari hasil-hasil 
penelitian para peneliti terdahulu yang saat ini peneliti gunakan 
sebagai sumber acuan atau referensi untuk menyusun, 
menyelesaikan,dan memudahkan dalam penelitian, berikut 
penelitian terdahulu yang dianggap cukup relevan untuk membantu 
penelitian yang akan saya lakukan: 
1. Hayatun Nufus (2018). Judul:  Pola Komunikasi Driver Gojek 
pada Customer di Kota Bandar Lampung. Skripsi. Program 
Studi Ilmu komunikasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Universitas Lampung.  
Dalam penelitian Hayatun Nufus tersebut mengkaji tentang 
pola komunikasi driver ojek online di sebuah kota. Penelitian 
ini lebih meneliti pola komunikasi para driver ojek online. 




bertujuan untuk mengetahui dan mendeskripsikan pola 
komunikasi yang digunakan oleh driver dan costumernya di 
kota tersebut. 
Berdasarkan hasil analisis yang diperoleh dalam 
Penelitian....ini merupakan pengembangan dari desain 
penelitian sebelumnya, khususnya pemanfaatan pola 
komunikasi pada driver Gojek kepada pelanggan di Kota 
tersebut. Desain komunikasi dimulai dari pengirim (sumber) 
menghubungi penerima pesan melalui aplikasi Go-jek lalu 
pesan akan dikirim sebagai bentuk penegasan (confirm), 
setelah pesan didapat, komunikasi antarpersonal akan terjadi 
dan memberikan efek. 
 
2. Ari Anugrah Putra Perdana,  Hj. Hairunnisa,  Muhammad Fikry 
Aransyah (2018). Judul: Pengaruh Komunikasi Interpersonal 
Terhadap Kepuasan Konsumen Go-ride Kecamatan sambutan. 
Jurnal. Program Studi Ilmu Komunikasi Fakultas Ilmu Sosial 
dan Ilmu Politik Universitas Mulawarman. Dalam Penelitian 
ini Bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 
komunikasi interpersonal terhadap kepuasan konsumen Go-ride 
di daerah tersebut. 
  Jenis riset ini menggunakan strategi penelitian deskriptif 




penelitian yang kemudian dianalisis dan dibedah untuk 
membuat sebuah simpulan. 
Instrumen analisis data yang digunakan adalah uji 
validalitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji linear 
sederhana, dan uji hipotesa dengan bantuan SPSS 22.0. 
Populasi dan sampel yang digunakan adalah masyarakat di 
sekitar daerah tersebut sebanyak 100 responden dengan 
menggunakan tehnik simple random sampling. 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi 
antarpribadi yang dilakukan oleh driver memberikan 
kenyamanan dan kepuasan kepada pelanggan yang 
menyebabkan pembeli merasa puas dan menggunakan kembali 
layanan Go-Ride dari perusahaan Gojek dan pelanggan akan 
merekomendasikan layanan Go-Ride dengan alasan bahwa 
komunikasi antarpribadi menyebabkan pelanggan menyarankan 
untuk menggunakan jasa Go-Ride di aplikasi Gojek kepada 
orang-orang di sekitar mereka. 
 
3. Salengo, Roy (2020). Judul: Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Go-food pada PT 
Gojek. Skripsi. Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas Tridinanti Palembang. riset ini dilakukan untuk 




kualitas pelayanan dan Biaya terhadap kepuasan Pembeli Go-
Food di PT. Gojek. 
Populasi dan sampel dalam riset ini adalah 78 responden. 
Jenis data dalam riset ini adalah data primer dan sekunder. 
Data primer didapatkan oleh peneliti dengan cara survei 
kepada responden, dengan menggunakan uji validalitas dan 
reliabilitas. 
Sedangkan uji hipotesa diselesaikan dengan uji F dan uji 
t. Berdasarkan data yang didapatda diolah menggunakan SPSS 
Ver.24 pada uji F didapatkan nilai F hitung sebesar (10,086 > 
3,12) 
Diketahui bahwa kualitas pelayanan dan biaya secara 
bersama-sama mempengaruhi kepuasan Pelanggan Go-Food di 
PT. Gojek. 
Dilihat dari uji t atau uji secara parsial, pada dasarnya 
berdampak pada Kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
Pelanggan Go-Food di PT. Gojek dengan t hitung 3,104 
dengan nilai signifikansi 0,003. Secara tidak langsung biaya 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan t 
hitung - 4,954 dengan nilai signifikansi 0,000. Disarankan 
untuk juga menekankan pada kualitas pelayanan dan biaya 





Ketiga riset sebelumnya di atas memiliki kesamaan 
dengan topik yang akan diperiksa oleh peneliti, selanjutnya 
melalui riset-riset sebelumnya sebagai perbandingan data-data 
yang akan diperoleh peneliti nantinya. 





























































































































































































































Menurut Everett M. Rogers dalam bukunya Deddy Mulyana 
(2002) berjudul komunikasi sebuah pengantar yang menjelaskan 
tentang pengertian seperti “Komunikasi adalah suatu siklus dimana 
suatu pikiran dapat dipindahkan dari seorang komunikator kepada 
satu komunikan atau lebih, dengan maksud untuk mengubah 
perilaku komunikan” 
Seperti yang ditunjukkan oleh Rogers dengan D. Lawrence 
Kincaid (1981) mencirikan komunikasi adalah interaksi di mana 
setidaknya dua individu menyusun atau membentuk suatu 
pertukaran pemikiran satu dengan yang lainnya, yang dengan 
demikian akan muncul pada kesepakatan bersama yang mendalam 
(pengantar ilmu komunikasi, 1998, hal. 20. Hafied Cangara). 
Shannon dan Weaver, 1949, komunikasi adalah interaksi 
manusia yang berdampak satu sama lain, baik disengaja ataupun 
tidak. Tidak terbatas pada jenis-jenis komunikasi yang 
menggunakan bahasa verbal, tetapi juga seperti penampilan, 
lukisan, kesenian, dan inovasi (Hafied Cangara, 1998:20). 
David K. Berlo, 1965, Komunikasi sebagai instrumen 
kolaborasi sosial yang sangat berharga untuk saling mengenal dan 
meramalkan setiap orang, seperti juga untuk keberadaan diri sendiri 




Komunikasi i alah isiklus iyang imengharapkan i ndividu iuntuk 
imengendalikan ikeadaan imereka isaat i ni idengan imembangun 
ihubungan iantara iorang-orang, imelalui ipertukaran i nformasi iuntuk 
imemantapkan imentalitas idan iperilaku iorang ilain idan imencoba 
imengubahnya. 
  
2.1.3 iKomunikasi iAntarpersonal 
Menurut iJoseph iA. iDevito idalam ibuku iThe i nterpersonal 
icommunication iBook i(Devito, i1989:4), ikomunikasi iantarpersonal 
iadalah icara iuntuk imengirim idan imenerima ipesan iantara idua iorang 
idengan ibeberapa idampak idan ifeedback itertentu. iSementara i tu, 
imenurut iEvert iM iRogers idalam iDepari, ikomunikasi iantarpersonal 
iadalah ikomunikasi imulut ike imulut, idengan icara iberinteraksi ilangsung 
isecara iberhadapan ilangsung iantara ibeberapa iorang. 
Lain ipendapat idengan iDignitary iBarnulus i(Liliweri, i1991:12) 
iyang imerekomendasikan ibahwa ikomunikasi iantarpersonal, idikaitkan 
idengan ipertemuan iantara idua iorang iatau ilebih iyang iterjadi isecara 
itidak iterduga idan itidak istruktural. 
Senada idengan i tu, iOnong iU. iEffend i(1993:61), imengatakan 
ibahwa ikomunikasi iantarpersonal iadalah ipercakapan iantara idua 
i ndividu idimana ikontak ilangsung iterjadi idalam ibentuk idiskusi, idapat 




iKomunikasi iantarpersonal iditandai idengan idua iarah iatau isaling 
imelengkapi. 
Seperti iyang iditunjukkan ioleh iLiliweri. idalam ibuku iKomunikasi 
iantarpersonal i(Liliweri, iA. i2017). iPada iawalnya ikomunikasi 
iantarpersonal idirencanakan isebagai ikomunikasi iverbal iyang iterjadi 
iantara isetidaknya idua iorang iatau ilebih ipada itingkat ipribadi, isaling 
iberhadapan. iKomunikasi iantarpersonal imeliputi isemua ijenis 
ikomunikasi iyang ipesan-pesannya idikirim idan idipertukarkan isecara 
ilisan, itertulis, idan inon-verbal. 
Seperti iyang iditunjukkan ioleh iKathleen iS. iVerderber i(dalam 
iBudyatna idan iGaniem, i2011:14). iKomunikasi iantarpersonal..adalah 
i nteraksi idi imana i ndividu imembuat idan imenangani ihubungan 
imereka, imenyelesaikan ikewajiban ibersama idalam imembuat imakna. 
iKomponen itambahan idalam isiklus ikomunikasi iantarpersonal..adalah 
ipesan idan i syarat iperilaku iverbal. iUntuk imemiliki ipilihan iuntuk 
imemahami imakna iatau ipemahaman ikomunikasi iantarpersonal..secara 
iefektif ijika ikita ibaru-baru i ni imemahami ipentingnya iatau ipemahaman 
ikomunikasi iantarpersonal...Seperti ihalnya imenganonimkan, 
ikomunikasi iantarpersonal..dapat idiartikan isebagai ipemanfaatan 
ibahasa iatau ipemikiran iyang iterjadi idalam idiri ikomunikator i tu isendiri. 
iSehingga icenderung idiartikan ibahwa ikomunikasi 





Sesuai iAsari idalam iSapril i(2011)...Komunikasi iantarpersonal 
iyang ikuat idimulai idengan ikoneksi irelasional iyang ibaik. iHubungan 
irelasional iantara idua i ndividu, ibaik i tu iantara iwali idan ianak-anak, iatau 
iantara iatasan idan ibawahan, idapat iditerima idengan itujuan ibahwa i tu 
icenderung imenjadi imodal idasar iuntuk ikorespondensi irelasional iyang 
isukses. iAda itiga ifaktor iyang idapat imenumbuhkan ihubungan 
iantarpersonal iyang ibaik. iAda itiga ifaktor iyang idapat imenumbuhkan 
ihubungan iantarpersonal iyang ibaik, iadalah isebagai iberikut: 
A. Percaya. i(Trust) 
Faktor ikepercayaan isangat imempengaruhi iperistiwa 
ikomunikasi iantarpersonal iyang ilayak. iAda itiga ivariabel imendasar 
iyang imenjadi ipilihan iuntuk imenentukan isikap ikepercayaan iyaitu: 
imenerima,empati,dan ikejujuran i(Efendi, i1981). 
menerima iadalah ikapasitas iuntuk imengidentifikasi idengan 
iorang ilain, imenganggap iorang ilain isebagai iorang iyang ipantas 
idihargai, itanpa imemutuskan iapa iyang isedang idibicarakan ioleh 
iorang ilain. iSikap imenerima itidak isesederhana imembalikkan 
itelapak itangan, ikita ibiasanya iakan isulit iuntuk imengakui. 
imenerima ijuga iharus idigarisbawahi, imenerima itidak iberarti 
imendukung iperilaku isemua i ndividu iatau ibersedia imenanggung 





Bagaimanapun, ikita iharus imemperhatikan isentimen idan 
irenungan iyang idisampaikan ioleh iorang ilain iselama i nteraksi 
iberlangsung. isiklus ikomunikasi iantarpersonal iadalah imilik ikita 
isendiri i(owning iof ifeels iand ithought). 
Selama iwaktu iyang idihabiskan iuntuk ikomunikasi iantara 
ikomunikator, iperasaan iterbuka idan ipemikiran iakan idibuat, iseperti 
ihalnya imemiliki ipilihan iuntuk imengakui idan ibertanggung ijawab 
iatas iapa iyang idisampaikan ioleh isetiap ipihak. 
empati iadalah iberbagi iapa iyang iorang ilain irasakan itanpa 
ikehilangan ikepribadian isendiri. iKita ibisa imembayangkan idiri ikita 
isendiri idalam iapa iyang imenimpa iorang ilain. iDengan iempati ikita 
iberusaha imelihat iorang ilain imerasakan iapa iyang iorang ilain 
irasakan. 
kejujuran iadalah ifaktor ikepercayaan iyang idapat 
imenumbuhkan ikepercayaan ibersama. iSetiap ipihak iharus ilugas 
isatu isama ilain idalam imengkomunikasikan isesuatu idengan iorang 
ilain, isehingga ikepercayaan ibersama idibuat, ibukan ipotensi ipalsu. 
 
B. Sikap iSuportif 
Sikap iSuportif iadalah isikap iyang imengurangi iprotektif 
idalam ikomunikasi. iPeristiwa isikap imenjaga iketika iseseorang 





C. sikap iterbuka 
Sikap iterbuka isangat imenarik idalam imengembangkan 
ikomunikasi iantarpersonal. iyang iefektif. iSesuatu iyang 
ibertentangan idengan isikap iterbuka iadalah idogmatisme. iBrooks 
idan iEmmert imengidentifikasi isifat iterbuka idan isifat itertutup 
idalam ibuku iJalaluddin iRakhmat, i(2005: i136), iadalah isebagai 
iberikut: 
Tabel i2.2 iIdentifikasi iSikap iTerbuka idan iTertutup 
Sikap iTerbuka Sikap itertutup 
1. iMenilai ipesan isecara 
iobjektif, idengan 
imenggunakan idata idan 
ikeajegan ilogika. 
2. iMembedakan idengan 
imudah, imelihat inuansa, 
idsb. 
3. iBerorientasi ipada i si 
4. iMencari iInformasi idari 
iberbagai isumber 




6. iMencari ipengertian 
ipesan iyang itidak isesuai 
idengan irangkaian 
kepercayaannya. 
1. iMenilai iPesan iberdasarkan 
imotif-motif ipribadi 
2. iBerfikir isimplistis, iartinya 
iberfikir ihitam-putih i(tanpa 
inuansa) 
3. iBersandar ilebih ibanyak 
ipada isumber ipesan idaripada 
i si ipesan 
4. iMencari i nformasi itentang 
ikepercayaan iorang ilain idari 
isumber 
sendiri, ibukan idari isumber 
ikepercayaan iorang ilain. 
5.Secara ikaku 
imempertahankan idan 
imemegang iteguh isistem 
kepercayaannya 
6. iMenolak, imengabaikan, 
imendistorsi idan imenolak 
ipesan iyang 
tidak ikonsisten idengan isistem 
ikepercayaannya 




Supaya ikomunikasi iantarpersonal iyang idilakukan 
idapat imenumbuhkan ihubungan iantarpersonal iyang iefektif, 
isifat idogmatisme iharus idihapuskan idalam idiri iseseorang, 
idan idiganti idengan isikap iterbuka ipada ilawan ibicara ikita. 
 
2.1.4  iOjek iOnline iGo-jek 
Gojek i(yang idulunya iGO-JEK) iadalah isebuah iperusahaan 
iteknologi idari iIndonesia iyang imelayani itransportasi imelalui ijasa 
iojek. iInstansi i ni ididirikan ipada itahun i2010 idi iJakarta ioleh iNadiem 
iMakarim. iSaat i ni, iGojek idapat idiakses idi i50 iwilayah iperkotaan idi 
iIndonesia. iPer iJuni i2016, iaplikasi iGojek itelah idiunduh ihampir i10 
ijuta ikali idi iGoogle iPlay ipada iAndroid, idan idapat idiakses idi iApp 
iStore. iGojek ijuga imemiliki ilayanan ie-money iyang idisebut iGopay. 
iSelain idi iIndonesia, ilayanan iGojek isaat i ni idapat idiakses idi 
iThailand, iVietnam, idan iSingapura. 
A.  iSejarah iGo-jek 
Go-jek ididirikan ioleh iNadiem iMakarim, iseorang iwarga 
iIndonesia iyang ilulus idengan igelar iExpert iof iBusiness iOrganization 
idari iHarvard iBusiness iCollege. iKemungkinan iberdirinya iGojek 
imuncul idari ipengalaman iNadiem iMakarim isendiri iyang icukup 
ikonsisten imemanfaatkan itransportasi iojek ike ilingkungan ikerjanya 




imenjabat isebagai ico-founder idan iPengawas iZalora iIndonesia idan 
iPejabat iPembangunan iUtama iKartuku. 
Sebagai iorang iyang isering imenggunakan itransportasi iojek, 
iNadiem imelihat ibahwa iwaktu iyang ilebih isering idihabiskan 
ipengemudi iojek ihanyalah iuntuk imenunggu ipemunpang. iMemang, 
itukang iojek iakan imendapatkan ilebih ibanyak ipenumpang ijika 
imereka iterus imencari icalon ipenumpangnya. iTerlebih ilagi, i a 
imelihat iaksesibilitas itransportasi isemacam i ni itidak isebanyak 
itransportasi ilain isehingga ibiasanya isangat isulit iuntuk ididapat. iDia 
imembutuhkan iojek iyang ibisa iberada idimana idan ikapan isaja idia 
imembutuhkannya. iDari ipengalaman itersebut, iNadiem iMakarim 
imelihat iadanya ipeluang iuntuk imelakukan iterobosan ibaru iyang 
idapat imengasosiasikan ipenumpang idengan itukang iojek i(Agung 
iSupriyanto, i2016). 
Pada i13 iOktober i2010, iGojek iresmi iberdiri idengan imerekrut 
i20 idriver. iSaat i tu, iGojek isebenarnya ibergantung ipada imedia 
itelepon iuntuk imenghubungkan iantara i ipenumpang idengan itukang 
iojek. iPada ipertengahan i2014, ikarena iUber isudah iada idi imana-mana 
isaat i tu, iNadiem iMakarim imulai imendapatkan itawaran ibisnis. iPada 
itanggal i7 iJanuari i2015, iGojek iakhirnya imeluncurkan iaplikasi 
iberbasis iAndroid idan i OS iuntuk imenggantikan isistem ipermintaan 





B.  iEkspansi iGo-jek 
Pada i24 iMei i2018, iGojek imenyatakan ijaminannya iuntuk 
imerambah ike iempat inegara idi iAsia iTenggara, iyaitu iVietnam, 
iThailand, iSingapura, idan iFilipina. iGojek imengaku itelah imengatur 
iaset isebesar iUSD i500 ijuta iatau isekitar iRp. i7,1 itriliun iuntuk 
imerampingkan ilangkah itersebut. iSetelah isebulan, ipada i25 iJuni 
i2018, iGojek imenghadirkan iGO-Viet idi iVietnam idan iGET idi 
iThailand isebagai ikomponen iekspansinya. 
Selain itidak imenggunakan inama icitranya isebagai iUber iatau 
iGet ido, iGojek ijuga isuka imembantu ikelompok-kelompok iterdekat 
iuntuk imenjalankan ipelayanannya idi iluar inegeri idan imemberikan 
ikemampuan ipenuh iuntuk imengatur ipendekatan isesuai idengan 
ikarakteristik isetiap inegara. iBagaimanapun, imereka ijustru 
imendapatkan idukungan i novasi, i nformasi ifungsional, idan isubsidi 
idari iGojek. iUntuk isementara, ikedua iorganisasi itersebut iberperan 
idalam imemberikan i nformasi itentang isituasi ipasar ilokal. 
Pada i12 iSeptember i2018, iGoViet iresmi idi ibuka idi iVietnam 
isetelah isebelumnya imemulai ilayanannya idi iHo iChi iMinh iCity 
isejak i1 iAgustus i2018. iKeputusan iVietnam isebagai inegara ipertama 
iekspansi iGojek ibukan itanpa ialasan. iNegara i ni imemiliki ipopulasi 
iyang isangat ibesar iyaitu isekitar i107 ijuta iorang idengan iakses i nternet 
isekitar i54%. iGoViet idigerakkan ioleh iDuc iNguyen iyang itelah 




ilauncher iuntuk imembantu isurvei ipasar, iorganisasi, ipemeriksaan 
ipersediaan, ipemasangan iangsuran, iperiklanan, idan ipendaftaran. 
Setelah iefektif idi iVietnam idan iThailand, iGojek imulai 
imemasuki iporsi iSingapura idari ikeseluruhan i ndustri. iSecara iresmi, 
iGojek imuncul idi iSingapura ipada i29 iNovember i2018 idalam iversi 
ibeta idi iwilayah iterbatas iyang imeliputi iArea iBisnis iFocal, iJurong 
iEast, iPungol, iAng iMo iKio, idan iSentosa. iPada i10 iJanuari i2019, 
iGojek iresmi ibekerja idi iwilayah iSingapura. iDi isana, iGojek itidak 
imenjalankan ipelayanan iGoRide imengingat iPemerintah iSingapura 
itidak imengizinkan ipenggunaan isepeda imotor iuntuk itransportasi 
iumum. iSebelum iakhir itahun i2019, iSingapura imerupakan ipasar 
iterbesar ikedua iGojek isetelah iIndonesia, imelayani ilebih idari i30 ijuta 
itrip isejak imasuk ike inegara itersebut. 
C.  iKerja iSama iGo-jek 
Gojek imelaporkan iadanya ihubungan iasosiasi idengan itaksi 
iBlue iBird ipada iMei i2016. iMelalui iperusahaan i ni, iGojek imembina 
iaplikasi iuntuk ipengemudi iBlue iBird idan imulai iJanuari i2017 
ipengemudi iBlue iBird ibisa imendapatkan ipesanan idari ipelayanan 
iGocar iGojek. iPada imaret i2017, ikedua iperusahaan itersebut 
imemajukan ipartisipasinya idengan imembuat i novasi ibaru iyaiu iGO-
Blue iBird. iMelalui i novasi ibaru i ni, iklien idapat idengan imudah 
imengatur itaksi iBlue iBird idi iaplikasi iGojek, imereka itidak iakan 




iGocar. iDi iSingapura, iGojek ijuga imembantu ipelayanan itaksi 
iterdekat iyang idikenal isebagai iTrans-Taxi. 
Menjelang iakhir iJuli i2019, iGojek imelaporkan ikerja isama 
idengan iAstra iuntuk imenguji imotor ilistrik isebagai ikendaraan 
ipengemudi iGojek. iPerkembangan i ni idiakui isebagai ibantuan idua 
iperusahaan iuntuk igaya ihidup iyang itidak iberbahaya. iSebelumnya, 
iGojek idan iAstra ijuga imelaporkan iupaya iterkoordinasi iuntuk 
imembentuk ipelayanan iGO-Armada iyang imemberikan ikendaraan 
ibaru, ipelayanan iperawatan, idan iperbaikan idi ibengkel iofficial iAstra 
iuntuk imitra ipengemudi iGocar. iGO-Armada iyang iberada idi ibawah 
inaungan iPT iSolusi iMobilitas iBangsa ijuga imelakukan iadaptasi 
imelalui i klan ipada ibodi ikendaraan iGocar. iMitra idriver inantinya 
iakan imendapatkan imotivasi idari i klan i ni. iSementara i tu, irival 
iutama iGojek, iyaitu igrab itelah imelakukan i ni icukup ilama isebagai 
isatu itim idengan iStickearn. 
D.  i iPerubahan iIdentitas iGo-jek 
Pada i22 iJuli i2019, iGojek imeluncurkan ilogo idan icara 
ipenulisan ikorporasi ibaru. iIkon ibarunya, iyang idijuluki i"Solv", 
imelambangkan itransformasi iGo-jek idari imenjadi ilayanan iojek 
idaring imenjadi iaplikasi isuper iyang imenyediakan iberbagai icara 






Gambar i3. iLogo iGo-jek iLama 
 
Sumber: igojek.com idi iakses ipada i17 imei i2021 
 
Fokus ilayanan iGo-jek itak ilagi ipada ikendaraan iroda idua. 
iInilah iyang imendorong iperusahaan i tu iuntuk imengganti 
ilogonya. iJika idulu imereka imenggunakan ilogo ipengendara 
imotor idengan i kon isinyal idi iatas ihelmnya, ikini iGo-jek 
imenggunakan ilogo iyang ijauh ilebih isederhana. 
Gambar i4. iLogo iGo-jek iBaru 
 




Logo ibaru ibernama iSolv i ni idigambarkan idengan 
ilingkaran itak isempurna idengan ititik ipada ibagian itengah. iNama 
iSolv isendiri idiambil idari ikata i"Solve" iyang iartinya 
imenyelesaikan. iGo-jek imerasa, i ni isesuai idengan imisi imereka, 
iyaitu imenjadi i"aplikasi isuper" iyang ibisa imenyelesaikan 
iberbagai imasalah ipelanggan. 
E. Layanan iGo-jek 
1. GO-RIDE 
Gambar i5. iLogo iGo iRide i 
 
Sumber: igojek.com idi iakses ipada i17 imei i2021 
 
Pada ilayanan iGO-RIDE, iAnda iakan imengantarkan 
iPelanggan idari itempat ipenjemputan ike itempat itujuan. iGO-
RIDE iadalah ipilihan itransportasi iyang imemberikan ikecepatan, 
ikemudahan ipemesanan, idan i ikemudahan imenentukan itujuan 




ikenyamanan. iPelanggan iakan imemasukkan itempat 
ipenjemputan idan itujuan imereka ike idalam iaplikasi iketika 
imemesan ilayanan iGO-RIDE, idengan ijarak imaksimum i30 ikm. 
 
2. GO-FOOD 
Gambar i6. iLogo iGo iFood 
 
Sumber: igojek.com idi iakses ipada i17 imei i2021 
 
GO-FOOD iadalah ilayanan ipesan iantar imakanan 
idengan ilebih idari i75.000 irestoran iyang iterdaftar idi 
iaplikasi iGO-JEK. iPada ilayanan iGO-FOOD, iAnda iakan 
imembelikan imakanan iyang idipesan ioleh iPelanggan idan 
imengantarkannya ike ilokasi iPelanggan isesuai idengan 
iketerangan idi iaplikasi. iMaksimal ijarak ipengantaran ipada 





3. GO iSEND 
Gambar i7. iLogo iGo iSend 
 
 
Sumber: igojek.com idi iakses ipada i17 imei i2021 
 
Pada ilayanan i ni, iAnda iakan imengantarkan ibarang idari 
iPelanggan ike itempat itujuan isesuai idengan ipemesanan idi 
iaplikasi. iAnda idapat imengantarkan ibarang idalam isatu iarea iyang 












Gambar i8. iLogo iGo iShop 
 
 
Sumber: igojek.com idi iakses ipada i17 imei i2021 
 
GO-SHOP iadalah ilayanan ibelanja iyang imemudahkan 
iPelanggan iuntuk imembeli ibarang iatau imakanan idi itoko iyang 
itidak iterdaftar ipada ilayanan iGO-FOOD idalam isatu iarea iyang 
isama. iLokasi ipembelian idan ipengantaran isesuai idengan iyang 
itertera ipada ipemesanan iPelanggan idi iaplikasi. iMaksimal ijarak 










Gambar i9. iLogo iGo iMed 
 
Sumber: igojek.com idi iakses ipada i17 imei i2021 
 
GO-MED, iyang ikini ibekerja isama idengan iHalodoc, 
imerupakan ilayanan iuntuk iPelanggan iyang i ngin imembeli iobat, 
ivitamin, idan ikebutuhan ikesehatan ilainnya idi iapotek iberlisensi 
iyang isudah itersedia idi ilayanan iGO-MED. iPada ilayanan iGO-
MED, iAnda iakan imembelikan idan imengantarkan iobat iatau 
ikebutuhan ikesehatan ilainnya ikepada iPelanggan, isesuai idengan 













2.1.5 iKepuasan iPelanggan 
Menurut iKotler idalam iAzizah i(2019) imengemukakan ibahwa 
ikepuasan ipelanggan iadalah itingkat iperasaan iseseorang isetelah 
imembandingkan idengan ikinerja iatau ihasil iyang idirasakan, 
idibandingkan idengan iharapannya. 
Kepuasan ipelanggan imenurut iKolter idan iKeller i(2012:150) 
imerupakan iperasaan isenang imaupun ikecewa iseseorang ikepada ihal 
iyang idiharapkan idengan iyang ididapatkan. iJika iyang idiharapkan isesuai 
idengan iyang ididapatkan imaka ipelanggan iakan imerasa ipuas, iakan itetapi 
isebaliknya ijika iharapan itidak isesuai idengan iyang ididapatkan imaka 
ipelanggan itidak iakan imerasa ipuas. 
Tujuan iutama idari ibisnis iadalah imembuat ipelanggan imerasa ipuas. 
iDengan ipelanggan imerasa ipuas, imaka ibisa imemberikan ibanyak 
imanfaat idi iantaranya iterjalinnya ihubungan ibaik iantara iperusahaan 
idengan ipelanggan, imembuat ipelanggan imelakukan ipembelian iulang 
imampu imenciptakan iloyalitas ikonsumen iuntuk imenyusun isuatu 
irekomendasi idari imulut ike imulut i(Fandy iTjiptono, i2003:24). 
Kepuasan i ipelanggan i ibermakna i iperbandingan i iantara i iapa i iyang i 
idiharapkan i ikonsumen idengan i iapa i iyang i idirasakan i ikonsumen i iketika i 
imenggunakan i iproduk i itersebut. i iBila i ikonsumen imerasakan i i iperforma i i 
iproduk i i isama i iatau i i imelebihi i i iekspektasinya, iberarti imereka ipuas. 
iKebalikannya ibila iperforma iproduk ikurang idari iekspektasinya, iberarti 




Menurut i iRichard i iOliver i i(Husein i iUmar, i i2003 i i: i i14) i ikepuasan i 
ipelanggan i iadalah i i“ irespon ipemenuhan idari ikonsumen. iKepuasan 
iadalah ihasil ipenelitian idari ikonsumen i i ibahwa i i ipelayanan i i itelah i i 
imemberikann i i itingkat i i ikenikmatan i i idimana i i itingkat ipemenuhan i ni 
ibisa ilebih iatau ikurang. 
Zeithaml, i(1990) imemberikan idefinisi iterhadap ikepuasan ipelanggan 
iadalah i: i“Customer isatisfaction i s ia icustomer’s iperception iof ia isingle 
iservice iexperience”. iDari idefinisi idi iatas, idefinisi ikepuasan ipelanggan 
iyang iditinjau idan isisi ipelanggan iyaitu imengenai iapa iyang itelah 
idirasakan ipelanggan iatas ipelayanan iyang itelah idiberikan idibandingkan 
idengan iapa iyang imereka iinginkan. 
Produk i idan i ilayanan i iyang i iberkualitas i iberperan i ipenting i idalam i 
imembentuk i ikepuasan ikonsumen, i i iselain i i i tu i i ijuga i i ierat i i ikaitannya i i 
idalam i i imenciptakan i i ikeuntungan i i iuntuk iperindustrian i. iSemakin i 
iberkualitas i iproduk i idan i ilayanan i iyang i idiberikan i ioleh i iperindustrian 
imaka i ikepuasan i iyang i idirasakan i ioleh i ipelanggan i iakan i isemakin i itinggi. 
Kepuasan i ikonsumen imenurut iZeithaml isebagai i“costomer’s 
ievaluation iof ia iproduct ior iservice i i i n i i iterms i i iof i i iwhether i i ithat i i iproduct i 
i ior i i iservice i i ihas i i imet i i itheir i i ineeds i i iand iexpectation”. iDengan 
idemikian ikepuasan ikonsumen imerupakan iperilaku iyang iterbentuk 
iterhadap i ibarang i iatau i ijasa i isebagai i ipembelian i iproduk i itersebut. i 
iKepuasan i ikonsumen isangatlah i i ipenting i i ikarena iberdampak ibesar i i 




ipuas i ipada iproduk/jasa i iyang i idigunakannya i iakan i ikembali 
imenggunakan i i ijasa/produk i i iyang i i iditawarkan. i i iHal i i i ni i isangat ipenting 
iuntuk imembangun ikesetiaan ipelanggan. 
Menurut iMajid i(2009) ikepuasan ipelanggan iadalah isuatu ikondisi 
iyang imenggambarkan iterpenuhinya, ibahkan iterlampauinya iharapan 
ipelanggan iatas isuatu iproduk iatau ilayanan iyang idilakukan ioleh ipihak 
iprodusen/pelaku iusaha. 
Dari idefinisi idiatas idapat idiambil ikesimpulan iyaitu ikepuasan 
ipelanggan iakan iterlihat iapabila ipelanggan itelah imenggunakan ijasa 
itersebut, idan imenurut iKotler idalam iAbdurrahman i(2019) iketika 
ipelanggan imerasa ipuas imaka ipelanggan iakan i: 
1. Repurchase. iHal ipertama iyang iakan idilakukan ipelanggan ijika idia 
imerasa ipuas, imaka idia iakan imenggunkan ijasa i tu ikembali idi 
ikemudian ihari. 
2. Menciptakan iWord iof iMouth. iJika ipelanggan imerasa ipuas, imaka idia 
iakan imerekomendasikan ijasa itersebut ikepada iorang ilain idan ihal 
iseperti i ni iakan isangat imenguntungkan iperusahaan. 
3.  iPelanggan iTidak iMengeluh. iPelanggan itidak iakan imemberika 








2.2 iDefinisi iKonsepsional 
Konsep imerupakan iunsur ipenelitian iyang imenggambarkan 
ifenomena isecara iabstrak iyang imenjadi ipusat iperhatian i lmu isosial. iDefinisi 
ikonseptual iadalah ibatasan ipengertian iyang idiberikan ipeneliti iterhadap 
ivariabel-variabel i(konsep) iyang idiukur, iditeliti, idan idigali idatanya. 
2.2.1 i iKomunikasi iAntarpersonal 
Secara iumum iapa iyang idimaksud idengan ikomunikasi 
iantarpribadi imerupakan ihubungan ikomunikasi iyang idilakukan isecara 
ibertemu idengan ilangsung idi isuatu itempat. 
Ada iseorang itokoh iyang ibernama iJoseph iA. iDevito iyang 
mendefinisikan idalam ibukunya i“The iInterpersonal iCommunication 
iBook”. i(Devito, i1989: i4). i iProses ipengiriman idan ipenerimaan ipesan-
pesan idua iorang iatau idi iantara ikelompok ikecil iorang-orang, idengan 
ibeberapa iefek idan ibeberapa iumpan ibalik iseketika. i(the iprocess iof 
isending iand ireceiving imessages ibetween itwo ipersons, iwith isome 
ieffect iand isome i mmediate ifeedback). 
Dalam ibuku ikomunikasi iantarpersonal, iAlo ililiweri 
imengutip ipendapat iDevito imengenai iciri ikomunikasi iantarpersonal 
iyang iefektif, iyaitu: 
a. Keterbukaan i(Openess) 
Keterbukaan imerupakan ihal iyang ipenting idalam 
iberkomunikasi. iKeterbukaan iyang idimaksudkan iadalah ikesediaan 




iharus ibertanggungjawab iatasnya. iKualitas iketerbukaan imengacu ipada 
itiga iaspek iyakni: ipertama, ikomunikator iantarpersonal iyang iefektif 
iharus iterbuka ikepada iorang iyang idiajaknya iberinteraksi, itetapi iharus 
iada ikesediaan iuntuk imembuka idiri idalam iarti imengungkapkan 
i nformasi iyang ibiasanya idisembunyikan, iasalkan ipengungkapan idiri 
itersebut imasih ibatas-batas ikewajaran, iaspek ikedua imengacu ipada 
ikesetiaan ikomunikator iuntuk ibereaksi isecara ijujur iterhadap istimulus 
iyang idatang, idan iaspek iketiga imenyangkut ikepemilikan iperasaan idan 
ipikiran. iTerbuka idalam ipengertian i ni iadalah imengakui ibahwa 
iperasaan idan ipikiran iyang idilontarkan iadalah imilik ikita idan ikita 
ibertanggungjawab iatasnya. 
b. Empati i(Emphaty) 
Empati imerupakan ikemampuan iseseorang iuntuk imengetahui ihal 
iyang isedang idialami ioleh iorang ilain ipada isuatu isaat itertentu, idari 
isudut ipandang iorang ilain, imelalui ikacamata iorang ilain. iBerempati 
iadalah imerasakan isesuatu iseperti iyang imengalaminya. iOrang iyang 
iberempati imampu imemahami imotivasi idan ipengalaman iorang ilain, 
iperasaan idan isikap iorang ilain. iLangkah ipertama idalam imencapai 
iempati iadalah imenahan igodaan iuntuk imengevaluasi, imenilai, 
imenafsirkan, idan imengkritik. iReaksi itersebut idapat imenghambat 
ipemahaman. iLangkah ikedua, imakin ibanyak iseseorang imengenal 
iorang ilain i(keinginan, ipengalaman, ikemampuan, idan iketakutan) imaka 




iLangkah iketiga, imencoba imerasakan ihal iyang isedang idirasakan iorang 
ilain idari isudut ipandangnya. 
c. iDukungan i(Supportiveness) 
Dukungan idimaksudkan isuatu isikap iyang imenunjukkan 
iperasaan imendukung iterhadap isuatu ihal. iSikap imendukung idapat 
idilihat idalam itiga iaspek iyakni: i(a) ideskriptif, ibukan ievaluatif. iDalam 
ikomunikasi iyang ibernada imenilai iseringkali imembuat iseseorang 
ibersikap idefensif, inamun ibukan iberarti isemua ikomunikasi ievaluatif 
imenimbulkan ireaksi idefensif. iOrang iseringkali ibereaksi iterhadap 
ievaluasi ipositif itanpa isikap idefensif, inamun ievaluasi inegatif itidak 
iselalu imenimbulkan ireaksi idefensif. i(b) ispontanitas, igaya ispontanitas 
idapat imenciptakan isuasana imendukung. iOrang ispontan idalam 
ikomunikasi idan iterus iterang iserta iterbuka idalam imengutarakan 
ipikirannya ibiasanya ibereaksi idengan icara iyang isama i(terus iterang idan 
iterbuka). iSebaliknya, iseseorang imerasa ibahwa iorang ilain 
imenyembunyikan iperasaan iyang isebenarnya idan imempunyai irencana 
iatau istrategi itersembunyi, imaka iseseorang iakan iberekasi isecara 
idefensif, idan i(c) iprovisionalisme, iartinya ibersikap itentatif idan 
iberpikiran iterbuka iserta ibersedia imendengar ipandangannya iyang 
iberlawanan idan ibersedia imengubah iposisi ijika ikeadaan 
imengharuskan. iBila iseseorang ibertindak isecara iprovisional iyaitu 




imungkin isaja ikeliru, idan idengan ikesediaan iuntuk imengubah isikap idan 
ipendapatnya, imaka iorang itersebut idapat ididorong iatau ididukung. 
d. iSikap iPositif i(Positiveness) 
Seseorang iharus imemiliki irasa ipositif iterhadap idirinya, 
imendorong iorang ilain ilebih iaktif iberpartisipasi, idan imenciptakan 
isituasi ikomunikasi ikondusif iuntuk i nteraksi iyang iefektif. 
e. iPercaya. i(Trust) 
variabel imendasar iyang imenjadi ipilihan iuntuk imenentukan 
isikap ikepercayaan iyaitu: imenerima iserta ikejujuran. 
menerima imerupakan i ikapasitas iuntuk imengidentifikasi idengan 
iorang ilain, imenganggap iorang ilain isebagai iorang iyang ipantas 
idihargai, itanpa imemutuskan iapa iyang isedang idibicarakan ioleh iorang 
ilain. iSikap imenerima itidak isesederhana imembalikkan itelapak itangan, 
ikita ibiasanya iakan isulit iuntuk imengakui. imenerima ijuga iharus 
idigarisbawahi, imenerima itidak iberarti imendukung iperilaku isemua 
i ndividu. 
kejujuran imerupakan ifaktor ikepercayaan iyang idapat 
imenumbuhkan ikepercayaan ibersama. iSetiap ipihak iharus ilugas isatu 
isama ilain idalam imengkomunikasikan isesuatu idengan iorang ilain. 
2.2.2 iKepuasan iPelanggan 
Kotler idan iKeller i(2009: i138-139) imenyatakan i“kepuasan 




imembandingkan ikinerja iyang idipersepsikan iproduk i(atau ihasil) 
iterhadap iekspektasi imereka. i 
Lovelock idan iWright i(2007:102) imengungkapkan ibahwa 
ikepuasan iadalah ikeadaan iemosional, ireaksi ipasca-pembelian 
iseseorang, idapat iberupa ikemarahan, iketidakpuasan, ikejengkelan, 
inetralitas, ikegembiraan, iatau ikesenangan. iKepuasan idipengaruhi ioleh 
iperbandingan iantara ilayanan iyang idipahami idengan ipelayanan iyang 
idiharapkan. 
Dapat idisimpulkan ibahwa ikepuasan ipelanggan imerupakan i 
iperasaan isenang iatau ikecewa iseseorang ikarena imembandingkan 
ikinerja iyang idiharapkan idengan ihasil iyang idi idapatkan ipasca 
ipembelian iserta imenimbulkan ireaksi ikesenangan, inetralias, idan 
iketidakpuasan isetelah imembandingkannya. iDalam ipenelitian i ni idi 
ifokuskan ipada ikepuasan ipelanggan iojek ionline iGo-jek idi ikota itegal. 
Kotler i(2002) imengemukakan ipendapat itentang iaspek-aspek 
ikepuasan ikonsumen, imeliputi i: 
a) iExpectation i(Harapan) 
Sesuatu iyang imempengaruhi ikepuasan ikonsumen idimulai idari 
itahap isebelum imembeli iproduk, iyaitu iketika ikonsumen 
imengembangkan iharapan itentang iapa iyang iakan iditerima idari 






b) iPerformance i(Kinerja) 
Selama imelakukan ikegiatan ikonsumsi, ikonsumen imerasakan 
ikinerja idan imanfaat idari iproduk isecara iaktual idilihat idari idimensi 
ikepentingan ikonsumen. 
c) iComparison i(Kesesuaian) 
Setelah imengkonsumsi iproduk, iterjadi iadanya iharapan 
isebelum ipembelian idan ipersepsi ikinerja idibandingkan ioleh 
ikonsumen. 
d) iConfirmation/ iDisconfirmation i(Penegasan) 
Penegasan idari ikeinginan ikonsumen, iapakah ikeinginan 
isebelum imembeli idengan ipersepsi ipembelian isama iatau itidak. 
e) iDiscrepancy i(Ketidak-sesuaian) 
Jika itingkat ikinerja itidak isama, ipengakuan iketidaksamaan 
imenentukan iperbedaan isatu isama ilain. iDiskonfirmasi iyang inegatif 
imenentukan ikinerja iyang iaktual iada idibawah itingkat iharapan imaka 
isemakin ibesar iketidakpuasan ikonsumen. 
2.3 iDefinisi iOperasional 
Definisi ioperasional imerupakan ipenjabaran idari idefinisi ikonseptual 
iyang imerepresentasikan iketerkaitan iantar ivariable ipenelitian ike idalam 
ibentuk i ndikator-indikator ipenelitian iyang iterukur iatau i stilah-istilah ikunci 
iyang iberkaitan idengan imasalah iatau ivariabel ipenelitian. i iTujuan idari 
idefinisi ipenelitian i ni iadalah iuntuk imenghindari iperbedaan ipengertian iatau 




ioperasional ijuga imemungkinkan iorang ilain iuntuk imenguji imengukur ihal 
iyang isama. i iDefinisi iakan imemberikan i nformasi iyang idiperlukan iuntuk 
imengukur ivariabel iyang iditeliti. 
2.3.1 iKomunikasi iAntarpersonal iOjek iOnline 
Komunikasi iantarpersonal iojek ionline ididefinisi 
ioperasionalkan iseberapa ijauh iresponden idalam iberkomunikasi 
iantarpersonal idengan idriver iojek ionline idi i ndikatorkan isebagai 
iberikut i: 
a. Keterbukaan i(Openess) iyaitu ikesediaan iberinteraksi iantara idriver 
idengan ipelanggan idan ikesediaan imenjawab ijujur iserta 
ibertanggung ijawab iterhadap ipesan idan iperasaan iyang 
idiungkapkan. 
b. Empati i(Emphaty) iyaitu imemahami iperkataan iyang idiucapkan 
ipelanggan idan ikesediaan imerasakan ikeadaan iserta ikekurangan 
ipelanggan. 
c. Dukungan i(Supportiveness) iyaitu imembuktikan iperilaku 
imendukung idalam imenanggapi ipembicaraan iorang ilain idengan 
ibersikap ideskriptif ibukan ievaluatif. 
d. Sikap ipositif i(Positiveness) iyaitu imendorong ipelanggan ilebih iaktif 
iberkomunikasi iuntuk imenciptakan isituasi ikondusif iserta 





e. Percaya i(Trust) iyaitu imenerima iuntuk idiajak iberkomunikasi isaat 
ipelayanan ioleh idriver iserta i itidak ikeberatan iuntuk imeresponnya. 
Memberikan i nformasi iyang ivalid iterkait idalam ikegiatan 
ipelayanan idan imerasa ibahwa ikejujuran idari isetiap ikomunikasi 
iakan imenimbulkan irasa ipercaya. 
2.3.2 iKepuasan iPelanggan i 
Kepuasan ipelanggan ididefinisi ioperasionalkan isebagai 
itanggapan iresponden imasyarakat iKota iTegal iyang imuncul isetelah 
imenggunakan ijasa iojek ionline iGo-jek. i iIndikator ikepuasan ipelangan 
iyang idipakai idalam ipenelitian i ni i alah: 
a. Expectation i(Harapan) iyaitu imenyusun iharapan isaat isebelum 
ipembelian iserta imenyusun iharapan iapa iyang ihendak iditerima. 
b. Performance i(Kinerja) iyaitu imerasakan ikinerja iyang ibaik iserta 
imanfaat iproduk ibagi ipelanggan. 
c. Comparison i(Kesesuaian) iyaitu imelakukan iperbandingan isetelah 
imenggunakan iojek ionline iserta ipelanggan imemberikan ikritik 
iterhadap ikinerja. 
d. Confirmation/ iDisconfirmation i(Penegasan) iyaitu icara 
ipelanggan iuntuk imengetahui isama iatau itidaknya ipelayanan 
isebelun idan isesudah imenggunakan ijasa. 
e. Discrepancy i(Ketidak-sesuaian) iyaitu icara ipelanggan iuntuk 






Hipotesis idapat idiartikan isebagai ijawaban i/ isimpulan iyang ibersifat 
isementara iterhadap ihasil ipenelitian iyang idilakukan. i iDengan ihipotesis, 
ipenelitian imenjadi ijelas iarah ipengujiannya idengan ikata ilain ihipotesis 
imembimbing ipeneliti idalam imelaksanakan ipenelitian idi ilapangan ibaik 
isebagai iobyek ipenguji imaupun idalam ipngumpulan idata i(Burhan iBungin, 
i2005:5).
 
Secara ietimologis, ihipotesis iterbentuk idari idua ikata, iyaitu ikata iHypo 
idan iThesis. i iHypo iberarti ikurang idan ithesis iadalah ipendapat. iKemudian ikata 
i ni idigabungkan imenjadi ihypothesis iyang iberarti isuatu ikumpulan ipendapat 
iyang imasih ibelum isempurna. 
Ada idua ijenis ihipotesis iyang idigunakan idalam ipenelitian i ni iyaitu i: 
ihipotesis inihil i(H.0) iyakni ihipotesis iyang imenyataan itidak iada ihubungan 
iantara ivariabel iX idan ivariabel iY iyang iakan iditeliti idan ihipotesis ikerja i(H.1) 
iyakni ihipotesis iyang imenyatakan iada ihubungan iantara ivariabel iX idan 
ivariabel iY. 
Adapun ihipotesis ipenelitian i ni isendiri idilakukan iuntuk imengetahui 
iapakah iterdapat ipengaruh ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGo-jek 
iterhadap ikepuasan ikonsumen idi iKota iTegal. i iBerdasarkan ihal i ni, ipeneliti 
imerumuskan ihipotesa isebagai iberikut i: 
H0: iTidak iterdapat ipengaruh ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGo-jek 





H1: iTerdapat ipengaruh ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGo-jek 
iterhadap ikepuasan ikonsumen idi iKota iTegal.
 
2.5 iAlur iPikir iPenelitian 
Kerangka ipemikiran iadalah igambaran ihubungan iantara isatu ivariabel 
iyang idijelaskan idengan ijalan ipikiran iyang ilogis. iPada ipenelitian i ni 
ikerangka ipemikiran iakan idibuat iberdasarkan ikerangka ibahwa ikomunikasi 
idapat idiukur ipengaruhnya iterhadap ikepuasan ipelanggan i(Muhammad 
iDalam iAbdurrahman, i2019:1668). 
Kepuasan ipelanggan imenurut iKotler idan iKeller i(2009) iadalah 
iperasaan isenang iatau ikecewa iseseorang iyang itimbul ikarena 
imembandingkan ikinerja iyang idipersepsikan iproduk i(atau ihasil) iterhadap 
iekspektasi imereka. iJika iekspetasi isesuai idengan iyang ididapatkan imaka 
ipelanggan iakan imerasa ipuas, iakan itetapi isebaliknya ijika iekpetasi itidak 
isesuai idengan idengan ididapatkan imaka ipelanggan itidak iakan imerasa ipuas. 
Berdasarkan ipenjelasan idiatas imaka ipenulis imenyusun ikerangka 
ipemikiran iseperti iBagan i1.Berikut i ni i: 







Komunikasi Antarpersonal (x) 
 
Joseph A. Devito (2017) 
 
A. Keterbukaan (Openess) 
B. Empati (Emphaty) 
C. Dukungan 
(Supportiveness) 
D. Sikap positif 
(Positiveness) 
E. Percaya (Trust) 
Kepuasan Pelanggan (Y) 
 
Kotler dan Keller (2009) 
A. Expectation (Harapan) 
B. Performance (Kinerja) 










x i: i iVariabel ix i(Komunikasi iAntarpersonal) 










3.1. i iJenis idan iTipe iPenelitian 
3.1.1. i iJenis iPenelitian 
Metode iyang idigunakan ipenulis idalam ipenelitian iini iadalah 
ipendekatan ikuantitatif idengan imenyebar iangket iatau iquestionare. 
iNantinya ipenulis iakan imengolah idata itersebut isecara istatistik idan 
idisajikan idengan isistematik. iSehingga iakan imudah idisimpulkan 
idan ididiskripsikan ihasil ipengolahan idata itersebut. 
Kasiram i(2008: i149) idalam ibukunya iMetodologi iPenelitian 
iKualitatif idan iKuantitatif, imendifinisikan ipenelitian ikuantitatif 
iadalah isuatu iproses imenemukan ipengetahuan iyang imenggunakan 
idata iberupa iangka isebagai ialat imenganalisis iketerangan imengenai 
iapa iyang i ngin idiketahui. 
Metode ipenelitian ikuantitatif ijuga idapat idisebut isebagai 
imetode ipenelitian iyang idigunakan iuntuk imeneliti idua ivariabel iatau 
ilebih, ipopulasi iatau isampel itertentu iyang ipengumpulan idatanya 
imenggunakan i nstrument ipenelitian, ianalisis idatanya ibersifat 






3.1.2. i iTipe iPenelitian 
Penelitian i ni imenggunakan ipendekatan isurvey. iumumnya, 
ipengertian isurvey idibatasi ipada ipenelitian iyang idatanya 
idikumpulkan idari isampel iatas ipopulasi iuntuk imewakili isegala 
ipopulasi. iDengan idemikian ipenelitian isurvey imerupakan i“ 
ipenelitian iyang imengambil isampel idari isatu ipopulasi iserta 
imenggunakan ikuesioner isebagai ialat ipengumpulan idata iyang 
ipokok” i(Singarimbun, i1995:3). 
Dalam isurvey, idata idikumpulkan idari iresponden idengan 
imenggunakan ikuesioner iataupun iangket. iPenelitian isurvei 
imerupakan ipenyelidikan iyang idilakukan iuntuk imemperoleh ifakta-
fakta idari i ndikasi iyang iada iserta imencari iketerangan-keterangan 
isecara ifaktual ibaik itentang i nstitusi isosial, iekonomi iataupun ipolitik 
idari isuatu ikelompok iatau isuatu i ndividu i(Nazir, i1988:65). i 
Tipe isurvey idi igunakan ipeneliti ikarna imetode i ni 
idilaksanakan idengan imenggunakan imetode ipengumpulan idata 
imelalui ipenyebaran ikuesioner idengan itujuan iuntuk imemperoleh 







3.2. i iPopulasi idan iSampel iPenelitian 
3.2.1. i iPopulasi 
Populasi imerupakan iwilayah igeneralisasi iyang iterdiri iatas 
iobjek/subjek iyang imemiliki ikuantitas iserta iciri itertentu iyang 
iditetapkan ioleh ipeneliti iuntuk idipelajari idan ikemudian iditarik ijadi 
ipopulasi ijuga ibukan ihanya ijumlah iyang iterdapat ipada iobjek/subjek 
iyang idipelajari, inamun imeliputi iseluruh ikarakteristik/sifat iyang 
idimiliki ioleh iobjek iataupun isubjek i tu. iAdapun ipopulasi idalam 
ipenelitian i ni iadalah ipelanggan iojek ionline iGo-jek iyang ijumlahnya 
itidak idiketahui. 
3.2.2. iSampel 
Sampel imerupakan ipengambilan isubjek ipenelitian idengan 
imenggunakan isebagian ipopulasi iyang iada. iBanyaknya isampel 
iyang idiambil idalam ipenelitian ibergantung idari ihomogenitas 
ipopulasinya. iPengambilan isampel ipenelitian iharus idapat imewakili 
ipopulasi idengan ibaik i(representative), isehingga ikesimpulan idari 
isampel idapat idiberlakukan idalam ipopulasi i(Idrus, i2009). 
Menentukan isampel idapat idikategorikan imenjadi idua, iyakni 
idari ipopulasi iyang idiketahui ijumlahnya idan ipopulasi iyang itidak 
idiketahui ijumlahnya. iDalam ipenelitian i ni, ipopulasi ipenelitian 
ipelanggan iojek ionline iGo-jek iKota iTegal, itidak idiketahui 
ijumlahnya idengan ipasti. iteknik iyang ipeneliti i igunakan idalam 





iAdapun iteknik isampel iyang idigunakan iuntuk imenentukan ijumlah 
isampel idalam ipenelitian iini imenggunakan irumus iWibisono idalam 
iRiduwan idan iAkdon i(2013) isebagai iberikut i: 
 
n i= i(
       
 
)² 
 in i= i(
             
    
)² 
n i= i96,04 idibulatkan imenjadi i96 i 
 
Keterangan: 
n i= ijumlah isampel 
Zα/  i= inilai idari itabel idistribusi inormal iatas itingkat 
ikeyakinan i95% iyaitu i1,96 
 iσ i= istandar ideviasi ipopulasi i25 i% 
 ie i= iToleransi ierror i(batas ikesalahan i= i5%) 
 
Batas ikesalahan iatau imargin icross idalam ipenelitian i ni 
isebesar i5% isehingga itingkat iakurasinya isebesar i95%. iDari 
iperhitungan idiatas imenunjukan isampel iyang idiambil iuntuk 
imengisi ikuesioner iyaitu isejumlah i96 iresponden, inamun ipeneliti 
imelakukan ipenyebaran ikuesioner isebanyak i100 ibuah, isehingga 
iapabila inantinya iditemukan idata iyang itidak ilayak imaka ipeneliti 





ipenelitian iantara i30 isampai idengan i500, imaka ipenentuan ijumlah 
i100 isampel i ni isudah imasuk idalam ikriteria idan ilayak iuntuk iditeliti 
i(Sugiyono, i2011 i: i91). 
3.2.3. i iVariabel 
Para iahli imendefinisikan ivariabel ipenelitian isebagi isuatu 
iatribut, isifat iatau iaspek idari iorang imaupun iobyek iyang imempunyai 
ivariasi itertentu iyang iditetapkan ioleh ipeneliti iuntuk idipelajari idan 
iditarik ikesimpulan. i iBerdasarkan ijudul ipenelitian, iada idua ivariabel 
iyang iakan iditeliti, iyaitu: i(Syofian iSiregar, i2013:10) 
1. Variabel ibebas i(Independen iVariabel), idisimbolkan idengan 
ihuruf iX iadalah ivariabel iyang imenjadi isebab iatau 
imempengaruhi ivariabel ilain i(variabel idependen). i iVariabel 
ibebas ipada ipeneltian i ni iadalah iKomunikasi iAntarpersonal 
iOjek iOnline iGo-jek i(x). 
2. Variabel iterikat i(Dependen ivariabel), idisimbolkan iY iadalah 
ivariabel iyang idipengaruhi iatau imenjadi iakibat ikarena iadanya 
ivariabel iX i(variabel ibebas). i iVariabel iterikat idalam ipenelitian 
i ni iadalah iKepuasan iPelanggan i(y). 
Berdasarkan ikedua ivariabel itersebut, imaka iasumsi iyang 
imelandasi ihubungan ikedua ivariabel idi iatas iadalah idapat idiketahui 
iPengaruh iKomunikasi iAntarpersonal iOjek iOnline iGo-jek 





3.2.4. i iIndikator iVariabel iPenelitian 
Variabel iX i: iKomunikasi iAntarpersonal iOjek iOnline iGo-jek 
iVariabel iY i: iKepuasan iPelanggan 
Peneliti imenggunakan ibeberapa isub ivariabel idan i ndikator 
iuntuk imemudahkan ipeneliti idalam imenganalisa idata iyang ipeneliti 
idapat. i iSub ivariabel idan iIndikator iyang ipeneliti igunakan itentu 
imengandung iaspek-aspek iyang iberkaitan idengan ivariabel iyang 
ipeneliti igunakan idalam ipenelitian. 
Berikut i ni iadalah itabel iyang ipeneliti ibuat iuntuk 
imemudahkan ipeneliti idengan isub ivariabel idan i ndikator iyang 
iberkaitan idengan ivariabel i(x) iKomunikasi iAntarpersonal iOjek 
















Tabel i3.1 i iIndikator iVariabel ix idan iVariabel iy 
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mendorong ipelanggan ilebih iaktif 
iberkomunikasi iuntuk imenciptakan isituasi 
ikondusif iserta ikomunikasi ihendak iterus 
imengalir ihingga isampai itiba idi itempat itujuan. 
Konsumen imenerima idan imerespon isaat 
idiajak ibicara ioleh idriver isaat ipelayanan 
iberlangsung iserta imemberikan i nformasi 
iyang ivalid idan imerasa ibahwa ikejujuran iakan 
imenimbulkan irasa ipercaya. 
 
 
menyusun iharapan isaat isebelum ipembelian 
iserta imenyusun iharapan iapa iyang ihendak 
iditerima. 
 
merasakan ikinerja iyang ibaik iserta imanfaat 
iproduk ibagi ipelanggan. 
 
 
melakukan iperbandingan isetelah 
imenggunakan iojek ionline iserta ipelanggan 













cara ipelanggan iuntuk imengetahui isama iatau 







cara ipelanggan iuntuk imengetahui 






3.3. i iJenis idan iSumber iData 
3.3.1. iJenis iData 
Wujud idata ikuantitatif iatau ihasil idari iperhitungan idan 
ipengukuran idata iyang idinyatakan idalam ibentuk iangka. i iData idapat 
idilakukan idalam iberbagai isetting idan iberbagai isumber idan 
iberbagai icara. i iBila idilihat idari isettingnya idata idapat idikumpulkan 
ipada i isetting i ialamiah i(natural iseting), ipada ilaboratorium idengan 
imetode ieksperimen, idi irumah idengan iberbagai iresponden, idan 
ilain-lain. iBila idilihat idari isumber idatanya, imaka ipengumpulan idata 
idapat imenggunakan isumber iprimer idan isekunder. i iSumber iprimer 
iadalah isumber idata iyang ilangsung imemberikan idata ikepada 
ipengumpul idata, idan isumber isekunder imerupakan isumber iyang 
itidak ilangsung itau ilewat idokumen. i iSelanjutnya ikalau idilihat idari 
isegi icara iatau iteknik ipengumpulan idata, imaka iteknik ipengumpulan 
idata idapat idilakukan idengan i nterview, ikuesioner i(angket), 
iobservasi i(Sugiyono, i2012: i193-194). 
3.3.2. i iSumber iData 
Sumber idata iadalah isegala isesuatu iyang idapat imemberikan 
i nformasi imengenai idata. i iBerdasarkan isumbernya, idata idibedakan 
imenjadi idua, iyaitu idata iprimer idan idata isekunder. 
1. Data iprimer iadalah idata iyang idiperoleh iatau idikumpulkan 
ilangsung ioleh ipeneliti iberdasarkan iresponden iyang imengisi 





jek iKota iTegal. i iPada ipenelitian isurvey, ipenggunaan 
iangket/kuesioner imerupakan ihal iyang ipokok iuntuk 
ipengumpulan idata. i iHasil iangket/kuesioner itersebut 
imenghasilkan iangka-angka, itabel ianalisa istatistik idan iuraian 
iserta ikesimpulan ihasil ipenelitian. i iAnalisa idata ikuantitatif 
ididasarkan ipada ihasil iangket/kuesioner. 
2. Data isekunder iadalah idata ipenunjang ipenelitian iyang 
idiperoleh idari iberbagai isumber iyang idigunakan iuntuk 
imelengkapi ipenelitian. i iDiperoleh iberdasarkan idata/laporan-
laporan itertulis iyang idikeluarkan ioleh isubjek ipenelitian. i 
iDitambah ijuga idengan imembaca iatau imempelajari ibuku-buku 
iteks, icatatan ikuliah, imakalah-makalah, i nternet idan ilain-lain 
iyang iberhubungan idengan ipenelitian iserta iyang idapat 
imenunjang ipenelitian i ni. 
Selain idata iprimer, isumber idata iyang idipakai ipeneliti iadalah 
isumber idata isekunder, idata isekunder ididapat imelalui iberbagai 
isumber iyaitu iliteratur iartikel, iserta isitus idi i nternet iyang iberkenaan 
idengan ipenelitian iyang idilakukan. 
3.4. i iTeknik iPengumpulan iData 
Teknik ipengumpulan idata ibertujuan iuntuk imendapatkan idan 
imengumpulkan idata iyang idapat imenjelaskan idan imenjawab ipermasalahan 





ipemasaran iterdiri idari idua idata, iyaitu idata iprimer idan idata isekunder. i iData 
iprimer idalam ipenelitian i ni idikumpulkan idengan imetode isurvei idengan 
imenggunakan ikuesioner idan idata isekunder idiperoleh imelalui istudi 
ikepustakaan. 
1. Survei. iSurvei idilakukan iuntuk imendapatkan idata iprimer idengan 
ipengisian ikuesioner ioleh iresponden. iIndikator-indikator idalam 
ikusioner iyang idigunakan iberbentuk iscaled ireponse istatement 
idengan imenggunakan iskala ilikert iyang iterbagi imenjadi iempat 
itingkatan. iMenurut iRachmat iKriyanto iskala ilikert iadalah isetiap 
ipertanyaan iatau ipernyataan idihubungkan idengan ipenelitian i ni, 
isumber idata idiberi ijawaban iyang iberupa idukungan iatau 
ipernyataan iPerilaku iyang idiungkapkan idengan ipernyataan isangat 
isetuju i(SS), isetuju i(S), itidak isetuju i(KS), idan isangat itidak isetuju 
i(TS). i iAdapun ibobot idalam ipenelitian i ni iadalah isebagai iberikut i: 
Tabel i3.2 i iKategori iPenilaian iSkala iLikert 
Kategori Bobot iPernyataan iPositif Bobot iPernyataan iNegatif 
Sangat iSetuju i(SS) 4 1 
Setuju i(S) 3 2 
Tidak iSetuju i(TS) 2 3 
Sangat iTidak iSetuju i(STS) 1 4 
Dalam ihal i ni, ipeneliti imembagikan iangket iyang itelah 
idisiapkan idan idiberikan ikepada isampel iyang idi ipilih isecara iacak, 
idan idari iangket i ni idiharapkan imampu imemperoleh ihasil 





itentang ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGo-jek idan 
ipengaruhnya iterhadap ikepuasan ipelanggan. 
2. Studi ikepustakaan. iStudi ikepustakaan i ni idilakukan idengan icara 
imengumpulkan idata-data, i nformasi idan iteori imelalui ibuku idan 
i nternet iyang iberkaitan idengan itopik iyang iditeliti. iSelain i tu istudi 
ikepustakaan ijuga imelihat ihasil ipenelitian iterdahulu iyang idapat 
idijadikan ireferensi iuntuk ipenulisan ipenelitian i ni. 
Purposive iSampling iadalah iteknik ipenentuan isampel idengan 
ipertimbangan itertentu i(Sugiyono, i2005:122). i iDalam ipenelitian i ni 
ipeneliti imengambil isampel idengan imempertimbangkan ipelanggan 
iojek ionline iyang imengakses iaplikasi iGo-jek idan imenggunakan 
ifitur ipada iaplikasi iGo-jek. iBerikut ikriteria iyang idapat idijadikan 
isampel iuntuk imengumpulkan idata idalam ipenelitian iyang iakan 
idilakukan ioleh ipeneliti i: 
1. Masyarakat iyang itinggal idi iKota iTegal. 
2. Mempunyai iaplikasi iGo-jek. 
3. Pernah imemesan ifitur ilayanan iGo-jek. 









3.5. i iTeknik iAnalisis iData 
Peneliti imemproses idan imenganalisis idata iyang idiperoleh imelalui 
itahapan-tahapan isebagai iberikut: 
1. Editing 
Editing isebagai ilangkah iawal iuntuk imengolah idata iyang itelah 
iterkumpul, iproses i ni ibertujuan iuntuk imengetahui ikelayakan idata iguna 
imelanjutkan ianalisis idata ipenelitian ipada itahap iberikutnya. iEditing 
idigunakan iuntuk imengecek ijawaban iresponden iyang iterdapat ipada 
ikuesioner. iMelalui itahap iini ipeneliti idapat imeningkatkan ikualitas idata iyang 
ihendak idiolah idan idianalisis. 
2. Coding 
Setelah itahap ipemeriksaan idata idianggap imemadai, itahap 
iselanjutnya i alah ipembuatan ikode i(coding) iyang idilakukan iberdasarkan 
i tem ipertanyaan ipada ikuesioner. iCoding ibertujuan iuntuk 
imenyederhakan idata idengan icara imemberikan isimbol iangka iatau ihuruf 
ipada isetiap ijawaban. i 
3. Tabulasi 
Tabulasi imerupakan itahap iakhir iyaitu iproses imemasukkan idata 
iyang isudah idikelompokkan idalam itabel-tabel iyang imudah idipahami. 
iMelalui itabulasi, idata ilapangan iterlihat ilebih iringkas idan idapat idibaca 
idengan imudah. iMencatat iskor isecara isistematis imemudahkan ipegamat 





Setelah imelalui itahapan-tahapan idiatas, ipeneliti imenggunakan 
imetode ipengujian iyakni i: 
a. Uji iValiditas iInstrumen iadalah isuatu iukuran iyang imenunjukkan 
itingkat itingkat ike ivalidan iatau ikesahihan isuatu i nstrument. i iSebuah 
i nstrumen idikatakan ivalid iapabila i nstrumen i tu imampu imengukur 
iapa iyang idiinginkan idan idapat imengungkapkan idata idari ivariabel 
iyang iditeliti isecara itepat. 
b. Uji ireliabilitas idigunakan iuntuk imengetahui ikeajegan iatau 
ikonsistensi ialat iukur iyang ibiasanya imenggunakan ikuesioner. 
iMaksudnya iapakah ialat iukur itersebut iakan imendapatkan 
ipengukuran iyang itepat ikonsisten ijika ipengukuran idiulang ikembali. 
iInstrumen iyang ireliabel iadalah i nstrumen iyang ibila idigunakan 
ibeberapa ikali iuntuk imengukur iobyek iyang isama, iakan 
imenghasilkan idata iyang isama. 
c. Uji inormalitas idilakukan iuntuk imengetahui inormal iatau itidaknya 
idistribusi isebaran ijawaban isubjek ipada isuatu ivariabel iyang 
idianalisis. 
d. Uji ikoefisien ideterminasi i(Rsquare) imerupakan ialat iuntuk imengukur 
iseberapa ijauh ikemampuan imodel idalam imenerangkan ivariasi 
ivariabel idependen. iNilai ikoefisien ideterminasi iadalah iantara i0 i- i1. 
e. Uji iPearson iProduct iMoment iadalah isalah isatu idari ibeberapa ijenis 
iuji ikorelasi iyang idigunakan iuntuk imengetahui iderajat ikeeratan 
ihubungan i2 ivariabel iyang iberskala i nterval iatau irasio, idi imana 





inilainya iberkisar iantara i-1, i0 idan i1. i iNilai i-1 iartinya iterdapat ikorelasi 
inegatif iyang isempurna, i0 iartinya itidak iada ikorelasi idan inilai i1 iberarti 
iada ikorelasi ipositif iyang isempurna. iDalam ipenelitian i ni, iuji iPearson 
iProduct iMoment idigunakan iuntuk imengetahui iseberapa ikuat 
ipengaruh ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGo-jek iterhadap 
ikepuasan ipelanggan idi iKota iTegal. iUntuk imenguji ihipotesis idengan 
imenggunakan iuji iPearson iProduct iMoment, ipeneliti imenggunakan 
iprogram iSPSS i25.0 ifor iwindows. 




r i: ikoefisien ikorelasi iPearson. 
N: ibanyak ipasangan idata ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGo-
jek i i(X i) idan ikepuasan ipelanggan idi ikota iTegal i(Y). 
∑XY: ihasil iperkalian idari itotal ijumlah ikomunikasi iantarpersonal i(X) 
idan ikepuasan ipelanggan i(Y). 
∑X i: itotal ijumlah idari ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGojek. 
∑Y i: itotal ijumlah idari ikepuasan ipelanggan idi iKota iTegal. 
∑X2 i: ijumlah idari ikuadrat inilai ikomunikasi iantarpersonal i(x) 





3.6. i iSistematika iPenulisan 
BAB iI ipendahuluan, iterdiri idari ilatar ibelakang i(deduktif i: i“umum” ike 
i“khusus”), irumusan imasalah, itujuan idan imanfaat ipenelitian. i iDalam ibab i ni 
imerupakan ideskripsi iurgensi imasalah iyang iakan iditeliti. 
BAB iII itinjauan ipustaka, iterdiri idari ikerangka iteori, idefinisi 
ikonsepsional, idefinisi ioperasional, ihipotesis, ialur ipikir ipenelitian. i iDi idalam 
ibab i ni, isebuah idiskusi isecara irasional ipermasalahan ipenelitian iyang itelah 
iditetapkannya idengan imenggunakan ikonsep, imodel idan iteori iyang 
idiperoleh idari iliterature iliteratur i lmiah iyang idapat imenggunakan iberagam 
iliteratur i lmiah. iDalam ipenulisan ikerangka iteori iharus iterdapat iunsur 
ipenelitian iterdahulu idan iteori iyang idigunakan ioleh ipeneliti iuntuk imembaca 
ipermasalahan iyang iakan iditeliti. 
BAB iIII i imetode ipenelitian, iterdiri idari ijenis idan itipe ipenelitiam, 
ipopulasi idan isampel ipenelitian, ijenis idan isumber idata, iteknik ipengumpulan 
idata, iteknik ianalisis idata, isistematika ipenulisan. i iPada iBAB imetode 
ipenelitian imenjelaskan iperihal imetode iatau icara iyang iakan iditempuh ioleh 
ipeneliti idi idalam imelaksanakan ipenelitiannya. iSupaya igambaran imengenai 
imetode iatau icara idi idalam imelaksanakan ipenelitian itersebut idapat 
idijelaskan isecara imenyeluruh, imaka idi idalam ibab iini ijuga iharus idijelaskan 






BAB iIV idalam ibab inin ipeneliti imenuliskan iterkait idemografi 
ipenelitian iyang idisesuaikan idengan ilocus ipenelitia. iSehingga ipembaca iakan 
idapat imengetahui ilokasi idan iobyek iyang iakan iditeliti. 
BAB iV idalam ibab i ni ipeneliti imenuliskan ihasil-hasil iyang idiperoleh 
ipada isaat imelakukan ipenelitian, idengan imeyesuaikan i nstrumen ipenelitian. 
iSehingga ipeneliti imencantumkan isesuai idengan iyang iakan iditeliti. 
BAB iVI i idalam ibab i ni ipeneliti imeniliskan ipembahasan-pembahasan 
iyang iterkait idengan ihasil ipenelitian iyang idiperoleh. iIsi idalam ibab i ni 
imerupakan ihasil ianalisiss iatau imetode ipenelitian iyang itelah iditentukan ioleh 
ipeneliti. 
BAB iPENUTUP ibab i ni iberisi iringkasan idari ibab isebelumnya, iyakni 
ibab itentang ipembahasan ihasil ipenelitian iyang imembahas itentang 
iketercapaian itujuan ipenelitian. iMelalui ibab i ni ipembaca idengan imudah 
idapat imemahami, ibahwa ipenelitian itelah imenyelesaikan imasalah iyang itelah 








DESKRIPSI iWILAYAH iPENELITIAN 
 
4.1. i iGambaran iUmum iKota iTegal 
Kota iTegal imerupakan isalah isatu iwilayah iotonom idi iProvinsi iJawa 
iTengah. iKota iTegal iberada idi ijalur ipantai iutara ipantura iJawa iTengah, 
iterletak i165 ikm isebelah ibarat iKota iSemarang iatau i329 ikm idi isebelah itimur 
iKota iJakarta. iKota iTegal iberbatasan idengan iKabupaten iBrebes idi isebelah 
ibarat, iLaut iJawa idi isebelah iutara, iserta iKabupaten iTegal idi isebelah iselatan 
idan itimur. i 
Kota iTegal iTerletak idiantara i109°08’ i- i109°10’ iBujur iTimur idan 
i6°50’ i- i6°53’ iLintang iselatan, idengan iwilayah iseluas i39,68 iKm² iatau ikurang 
ilebih i3.968 iHektar. iKota iTegal iberada idi iWilayah ipantai iutara, idari ipeta 
iorientasi iProvinsi iJawa iTengah iberada idi iWilayah iBarat, idengan ibentang 
iterjauh iutara ike iSelatan i6,7 iKm idan iBarat ike iTimur i9,7 iKm. iDilihat idari 
iLetak iGeografis, iPosisi iKota iTegal isangat istrategis isebagai iPenghubung 
ijalur iperekonomian ilintas inasional idan iregional idi iwilayah iPantai iUtara 
iJawa i( iPantura i) iyaitu idari ibarat ike itimur i(Jakarta-Tegal-Semarang-
Surabaya) idengan iwilayah itengah idan iselatan iPulau ijawa i(Jakarta-Tegal-
Purwokerto-Yogyakarta-Surabaya) idan isebaliknya. 
Luas iWilayah iKota iTegal, irelatif ikecil iyaitu ihanya i0,11 i% idari iluas 




dalam i4 iKecamatan idan i27 iKelurahan, idengan ibatas iadministratif 
isebagai iberikut i: 
• iSebelah iUtara iberbatasan idengan iLaut iJawa. 
• iSebelah iTimur idan iSelatan iberbatasan idengan iKabupaten iTegal. 
• iSebelah iBarat iberbatasan idengan iKabupaten iBrebes. 
Berdasarkan iPeraturan iPemerintah iNomor i7 iTahun i1986 itentang 
iperubahan iBatas iWilayah iKotamadya iDaerah iTingkat iII iTegal idan 
iKabupaten iDaerah iTingkat iII iTegal, iLuas iWilayah iKota iTegal iadalah i38,50 
iKm² iatau i3.850 iHektar. iNamun idemikian isecara iDefacto iluas iwilayah iKota 
iTegal imengalami iperubahan isejak itanggal i23 iMaret i2007 idengan 
iditetapkannya iPeraturan iPemerintah iNomor i22 iTahun i2007 itentang 
iPerubahan iBatas iWilayah iKota iTegal idengan iKabupaten iBrebes iProvinsi 
iJawa iTengah idi iMuara iSungai iKaligangsa., isehingga iluas iwilayah iKota 
iTegal imenjadi i39,68 iKm² iatau i3.968 iHektar. 







Tidak iluput ijuga idari iarti idan imakna iLambang iDaerah iKota iTegal 
iberdasarkan iPeraturan iDaerah iKotamadya iDaerah iTingkat iII iTegal iNomor i: 
i48/DPRD/Tk.II/PD/72. iPerisai isegi ilima iberarti isatu ipersyaratan isetia idan 
itaat ipada iPancasila idan iUndang-undang iDasar i1945 
Seuntai ipadi idan ikapas iyang ierat idengan ipita iberwarna ikuning 
isebagai ilambang ikemakmuran, ikesejahteraan idan ikebahagiaan iyang imerata 
iJumlah ipadi i17 i(tujuh ibelas) ibutir, ikapas i8 i(delapan) ibuah idan iberdaun i4 
i(empat), iserta ilidah iapi iberjumlah i5 i(lima) iadalah imenunjukkan iProklamasi 
iKemerdekaan iRepublik iIndonesia i17 iAgustus i1945, iRoda ibergigi 
imenunjukkan iDaerah iIndustri idan iPerdagangan iyang icukup iterkenal idan 
iproduktif, iPerahu ilayar idengan ilayar iberkembang imenunjukkan ijiwa 
ikenelayanan iyang iteguh, iBintang ibersudut i5 i(lima) iberwarna ikuning iberarti 
ibahwa iTuhan imendapat itempat itertinggi idengan isegala ikeagungan-Nya, 
iLidah iapi iberwarna imerah iputih imencerminkan isemangat ipantang 
imenyerah, iJalur iberwarna ikuning imembentuk isinar icemerlang 
imenunjukkan isimpang ilalu-lintas iperekonomian iyang imempunyai imasa 
idepan iyang igemilang, iOmbak iberbuih iputih imenunjukkan idaerah ipantai, 
iTulisan iKOTAMADYA i(KOTA) iTEGAL idiatas ibentuk ipita isebagai itanda 
ipengenal iPemerintah iKotamadya iDaerah iTingkat iII i(Kota) iTegal. 
Adapun iarti iwarna idalam ilambang iadalah isebagai iberikut i: 
 Biru iberarti isetia idan itaat 
 Kuning iberarti ikebesaran idan ikemuliaan iserta ikeagungan i 




 Hijau iberarti ikemakmuran, ikeindahan, iramah itamah idan 
iharapan i 
 Hitam iberarti itekun, iabadi idan ikuat i 
 Putih iberartti isuci, isiap idipimpin idan imemimpin. 
Adapun iDasar iHukum ipembentukan iKota iTegal i: 
Undang-undang iNomor i16 iTahun i1950 itentang ipembentukan iDaerah 
iKota iBesar idalam ilingkungan iProvinsi iJawa iTimur, iJawa iTengah, iJawa 
iBarat idan iDaerah iIstimewa iYogyakarta isebagaimana itelah idiubah idengan 
iUndang-undang iNomor i13 iTahun i1954 itentang iperubahan iUndang-undang 
iNomor i16 idan i17 iTahun i1950 itentang ipembentukan iKota-kota iBesar idan 
iKota-kota iKecil idi iJawa ijo. i iPeraturan iPemerintah iRepublik iIndonesia 
iNomor i7 iTahun i1986 itentang iPerubahan iBatas iWilayah iKotamadya iDaerah 
iTingkat iII iTegal idan iKabupaten iDaerah iTingkat iII iTegal. 
Peraturan iPemerintah iRepublik iIndonesia iNomor i7 iTahun i1986 
itentang iPerubahan iBatas iWilayah iKotamadya iDaerah iTingkat iII iTegal idan 
iKabupaten iDaerah iTingkat iII iTegal. 
Peraturan iPemerintah iRepublik iIndonesia iNomor i22 iTahun i2007 
itentang iPerubahan iBatas iWilayah iKota iTegal idengan iKabupaten iBrebes 
iProvinsi iJawa iTengah idi iMuara iSungai iKaligangsa. 
Peraturan iPemerintah iNomor i22 iTahun i2007 itentang iPerubahan iBatas 
iWilayah iKota iTegal idengan iKabupaten iBrebes iProvinsi iJawa iTengah idi 




Keputusan iMenteri iDalam iNegeri itanggal i3 iMaret i1988 iNomor i185.5-
212 itentang iPenetapan iBatas iBaru isecara ipasti iantara iWilayah iKotamadya 
iDaerah iTingkat iII iTegal idan iKabupaten iDaerah iTingkat iII iTegal. 
Instruksi iGubernur iKepala iDaerah iTingkat iI iJawa iTengah iNomor 
i136/113/88 itentang itindak ilanjut iKeputusan iMenteri iDalam iNegeri iNomor 
i185.5-212 itentang iPenetapan iBatas iBaru isecara ipasti iantara iwilayah 
iKotamadya iDaerah iTingkat iII iTegal idan iKabupaten iDaerah iTingkat iII 
iTegal. 
Peraturan iDaerah iKotamadya iDaerah iTingkat iII iTegal iNomor i6 iTahun 
i1988 itentang iPerubahan iBatas idan iLuas iWilayah iKotamadya iDaerah 
iTingkat iII iTegal idan imemberlakukan isemua iPeraturan iDaerah iKotamadya 
iDaerah iKota iTingkat iII iTegal iserta iKeputusan iWalikotamadya iKepala 














Gambar i12. iBagan iOrganisasi iPemerintah iKota iTegal 
Sumber: iwww.tegalkota.go.id 
Tegal ipernah imenjadi icikal ibakal iberdirinya iKorps iMarinis iseperti 
itercatat idalam iPangkalan iIV iALRI iTegal idengan inama iCorps iMariniers 
ipada itanggal i15 iNovember i1945. iTak iheran ijika islogan iKota iTegal iadalah 
iTegal iKota iBahari. iPenggunaan inama iTegal imengacu ipada i stilah itegalan, 
itetegil iladang, iatau inama isebuah idesa iyang ipada imulanya iadalah ibagian idari 
iKabupaten iPemalang. i 
Usaha ikecil idan imenengah iyang icukup ipesat ikemajuannya iadalah 
i ndustri ilogam irumahan idi ikawasan iJl. iCempaka, idan ikerajinan ibatik 
iTegalan idi iKelurahan iKalinyamat. iSedangkan idi ibagian ipesisir, 
iperekonomian iKota iTegal ijuga iberkembang idari isisi iperikanan idengan 
iprofesi imasyarakatnya isebagai inelayan idan ibudidaya ihasil ilaut iseperti i kan 
idan iudang. i 
Dari isegi ibahasa idan ibudaya, ibahasa iTegal imemiliki ikemiripan 




ikebanyakan imasyarakat iTegal ienggan idisebut iorang ingapak ikarena 
imemang idialeknya iberbeda. iKota iTegal ikonon itidak idiakui isebagai ipusat 
ibudaya iJawa, inamun ikesenian idi iKota iTegal iberkembang icukup ipesat. iKota 
iTegal imemiliki ikesenian iberupa itari iendel, isintren, idan ibalo-balo. i 
Tegal ijuga imemiliki idalang iyang icukup ikondang iyaitu iKi iEnthus 
iSusmono iyang isaat i ni imenjabat isebagai iBupati iKabupaten iTegal. 
iSedangkan idari iwisata, itegal imemiliki ibeberapa itempat iwisata iyang ilayak 
idikunjungi imisalnya iPantai iAlam iIndah iPAI, iRita iPark, iTaman iPoci, iAlun-
Alun iTegal, iWaterpark iGerbang iMas iBahari, ipeninggalan iBelanda iyang 
iterletak itepat iWaterpark iPAI, iTaman iBung iKarno, iPemandian iAir iPanas 
iGuci, iPantai iPurwahamba iIndah, idan iMonumen iBahari. iPada iKota iTegal 
ijuga iterdapat ibangunan ilama ididepan igerbang ipelabuhan iKota iTegal iyang 
ijuga iterletak idi ijalur ipantura. 
4.2. i iDeskripsi iGojek iKota iTegal 
Pada iawal ipeluncurannya, iGo-Jek ihanya imelayani ilewat icall icenter 
isaja idan ihanya imelayani ipemesanan iojek idi iwilayah iJakarta isaja. iTetapi 
ipada itahun i2015 iGo-Jek imulai iberkembang idan imembuat iaplikasi iGo-Jek 
idengan isistem iyang itertata irapi. iDengan iaplikasi i ni, ipengguna iojek idapat 
idengan imudah imemesan iojek isecara ionline, imembayar isecara ikredit idan 
imengetahui ikeberadaan idriver iyang iakan imenjemput ipara ipemesan. i 
Go-Jek ibermitra idengan ipara itukang iojek imenggunakan isistem ibagi 
ihasil idengan iketentuan i20/80, iyang iartinya i20% ipendapatan iyang iditerima 




ipelatihan ikepada imitra idriver imereka iuntuk imemberikan ikepuasan 
ipelayanan iterhadap ipelanggan. i 
Go-Jek itelah imenuai iprestasi isebagai iJuara i1 idalam ikompetisi ibisnis 
iGlobal iEntrepreneurship iProgram iIndonesia i(GEPI) idi iBali idalam 
iperkembangannya iyang ipesat i ni. iSelain i tu, iGo-Jek itelah imemperoleh 
iberbagai ipenghargaan idari ikomunitas ibisnis imaupun isosial. i 
Go-Jek idapat idipesan imelalui iGo-Jek iApp iyang ibisa idiunduh imelalui 
iPlay iStore imaupun iApp iStore. iPada iawal ipeluncuran iaplikasi idalam iwaktu 
isatu ibulan iaplikasi i ni isudah iberhasil imencapai i150.000 idownload, idengan 
irating i4,4 idari i5 ibintang. iUntuk ipembayarannya ipun imemiliki idua icara iyaitu 
isecara icash iatau imenggunakan iGo-Jek iCredit iatau iGo-Pay. iGo-Pay iadalah 
imetode ipembayaran iGoJek iyang idibuat icashless idan idapat idigunakan iuntuk 
imembayar isemua ilayanan. i 
Di iKota iTegal isaat i ni isedang idi ijejali idengan ipengemudi imotor iyang 
imenggunakan ijaket iberwarna ihijau. iMungkin ihampir isetiap ijalan i ipasti iada 
isatu iaau idua iyang imenggunakan ijaket idan ihelm iberwarna ihijau idan imereka 
ipara idriver igojek. iPendii igijek iadalah iseorang ipemuda iasli i ndonesia. iGojek 
i ni imemang isedang isangat iheboh isemakin ibanyak ipenggunanya idan 
iberkembang iterus imenerus. 
Gojek ididirikan itahun i2011. iAwalnya igojek imelayani ipanggilan ilewat 
itelepon isaja. iSeperti ipanggilan ikepada itaksi. iTetapi isemakin ikesini igojek 
ismakin iberkembang ipada iwal itahun i2015 ikemarin, imeluncurkn iaplikasi 




ismartphone iseperti igaya ihidup ibagi ikehidupan iperkotaan. iInovasi i ni 
imemberikan ikeuntungan ilebih ibanyak ilagipada ipendiri igojek idan ipara 
ipengemudi igojek 
Gojek iadalah isebuah iperusahaan iteknologi iberjiwa isosial iyang 
ibertujuan iuntuk imeningkatkan ikejahteraan ipekerja idi iberbagai isektor 
i nformal idi i ndonesia. iPerusahaan igojek i ni ibermitra idengan isekitar i200.000 
ipengendara iojek iyang i iberpengalaman idan iterpercaya idi i ndonesia, iuntuk 
imenyediakan ibebagai imacam ilayanan, itermasuk itransportasi idan ipesan 
iantar imakanan. iKegiatan igojek ibertumpu ipada itiga inilai ipokok: ikecepatan 
i novasi idan idampak isosial. iPara idriver igojek imengatakan ibahwa 
ipendapatan imereka imeningkat isemenjak ibergabung isebagai imitra, imereka 
ijuga imendapatkan isantunan ikesehatan idan ikecelakaan, iserta imendapat 
iakses ike ilebih ibanyak ipelanggan imelalui iaplikasi igojek i ni. 
Gojek itelah iresmi iberoperasi idi i10 ikota ibesar idi i ndonesia, itermasuk 
ijakarta, ibandung, ibali, isurabaya, imakasar, iyogyakarta, imedan, isemarang, 
ipalembang, idan ibalikpapan.adapun ipihak iperusahaan igojek imasih 
iberencana iuntuk imelakukan ipengembangan idikota-kota ilainnya ipada itahun 
imendatang. 
Visi: 
Membantu imemperbaiki istruktur itransportasi idi iIndonesia, 
imemberikan ikemudahan ibagi imasyarakat idalam imelaksanakan 




idengan imenggunakan ilayanan ifasilitas ikurir, iserta iturut 
imensejahterakan ikehidupan itukang iojek idi iIndonesia iKedepannya. 
Misi: 
1. Menjadi iacuan ipelaksanaan ikepatuhan idan itata ikelola istruktur 
itransportasi iyang ibaik idengan imenggunakan ikemajuan iteknologi. 
2. Memberikan ilayanan iprima idan isolusi iyang ibernilai itambah 
ikepada ipelanggan. 
3. Membuka iLapangan iKerja iSelebar-lebarnya ibagi imasyarakat 
iIndonesia. 
4. Meningkatkan ikepedulian idan itanggung ijawab iterhadap 
ilingkungan idan isosial. 
5. Menjaga iHubungan ibaik idengan iberbagai ipihak iyang iterkait 
idengan iusaha iojek ionline. 
Dengan iVisi idan iMisi itersebut, iGo-Jek iberharap idapat i kut 
imenstabilkan iperekonomian idi iIndonesia ikedepannya ijuga idapat imembantu 








5.1. i iRekapitulasi iResponden 
Berdasarkan ilatar ibelakang idan irumusan imasalah imaka ipenelitian i ni 
ibertujuan iuntuk imengetahui iapakah iterdapat ipengaruh ikomunikasi 
iantarpersonal iterhadap ikepuasan ipelanggan idi ikota itegal. 
Populasi idalam ipenelitian i ni ibersifat itidak iterbatas, itidak iterhingga, 
iatau ijumlahnya itidak idiketahui. 
Tehnik ipengambilan isampel iyang idigunakan idalam ipenelitian i ni 
iadalah itehnik iPurposive iSampling iyaitu iteknik ipenentuan isampel idengan 
ipertimbangan itertentu. iDalam ipenelitian i ni ipeneliti imengambil isampel 
idengan imempertimbangkan ipelanggan iojek ionline iyang imengakses iaplikasi 
iGo-jek idan imenggunakan ifitur ipada iaplikasi iGo-jek idengan ikriteria isebagai 
iberikut. 
1. Masyarakat iyang itinggal idi iKota iTegal. 
2. Mempunyai iaplikasi iGo-jek. 
3. Pernah imemesan ifitur ilayanan iGo-jek. 
4. Pernah imemberikan ipenilaian/ulasan iterhadap idriver idalam 
iaplikasi iGo-jek 
Data iyang idiperoleh imenggunakan iskor i1-4 iyang iberkaitan idengan 
ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline igojek iterhadap ikepuasan ipelangan idi 





jumlah iresponden iyang imemberikan ijawaban iterhadap i ndikator-
indikator ivariabel iyang ibertujuan iuntuk imenghitung inilai iatau iskor ijawaban 
iyang idiisi ioleh iresponden. 
Tabel i5.1 i iKategori iPenilaian i 
Kategori Bobot iPernyataan iPositif Bobot iPernyataan iNegatif 
Sangat iSetuju i(SS) 4 1 
Setuju i(S) 3 2 
Tidak iSetuju i(TS) 2 3 
Sangat iTidak iSetuju i(STS) 1 4 
 
5.2. i iPerolehan iData 
Gambar i13. i iJawaban iResponden ipada iX1 
Saya isuka ijika idriver imengawali ipembiaraan imeskipun ibasa ibasi. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 35 35,0 35,0 35,0 
Sangat iTidak iSetuju 1 1,0 1,0 36,0 
Setuju 62 62,0 62,0 98,0 
Tidak iSetuju 2 2,0 2,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i13. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX1 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i62 i(62%) ipengguna igojek iyang isetuju 
i,35 i(35%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju iserta i2 i(2%) ipengguna igojek 
yang itidak isetuju idan i1 i(1%) ipengguna igojek iyang isangat itidak isetuju ijika 





Gambar i14. i iJawaban iResponden ipada iX2 
Saya iakan imembatalkan iorderan ijika idriver itidak iada ikonfirmasi. 
 Frequency Percent 
Valid 
iPercent Cumulative iPercent 
Valid Sangat iSetuju 26 26,0 26,0 26,0 
Setuju 63 63,0 63,0 89,0 
Tidak iSetuju 11 11,0 11,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i14. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX2 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i63 i(63%) ipengguna igojek iyang isetuju 
idan i26 i(26%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju isedangkan i11 i(11%) 
ipengguna igojek iyang itidak isetuju iakan imembatalkan iorderan ijika idriver itidak 
iada ikonfirmasi. 
 
Gambar i15. i iJawaban iResponden ipada iX3 
Saya isuka idriver iyang isabar idan imemberikan ipelayanan iyang isama itanpa 
imemandang istatus isosial. 
 Frequency Percent Valid iPercent Cumulative iPercent 
Valid Sangat iSetuju 78 78,0 78,0 78,0 
Setuju 22 22,0 22,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i15. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX3 imenjelaskan 





isetuju idan i22 i(22%) ipengguna igojek iyang isetuju idriver iyang isabar idan 
imemberikan ipelayanan iyang isama itanpa imemandang istatus isosial. 
 
Gambar i16. i iJawaban iResponden ipada iX4 
Saya inyaman iketika idriver iramah idan ikomunikatif isaat iperjalanan. 
 Frequency Percent Valid iPercent Cumulative iPercent 
Valid Sangat iSetuju 67 67,0 67,0 67,0 
Setuju 33 33,0 33,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i16. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX4 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i67 i(67%) ipengguna igojek iyang isangat 
isetuju idan i33 i(33%) ipengguna igojek iyang isetuju iketika idriver iramah idan 
ikomunikatif isaat iperjalanan. 
 
Gambar i17. i iJawaban iResponden ipada iX5 
Driver itidak ipeka iterhadap ipelanggan iyang iberkebutuhan ikhusus. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Tidak iSangat iSetuju 27 27,0 27,0 27,0 
Sangat iSetuju 1 1,0 1,0 28,0 
 iTidak iSetuju 57 57,0 57,0 85,0 
 iSetuju 15 15,0 15,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 





Pada iGambar i17. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX5 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i57 i(57%) ipengguna igojek iyang itidak 
isetuju, i27 i(27%) ipengguna igojek iyang isangat itidak isetuju iserta i1 i(1%) 
ipengguna igojek iyang isangat isetuju idan i15 i(15%) ipengguna igojek iyang isetuju 
iDriver itidak ipeka iterhadap ipelanggan iyang iberkebutuhan ikhusus. 
 
Gambar i18. i iJawaban iResponden ipada iX6 
Saya isuka idriver iyang itanggap idalam imenjawab iketika ipelanggan ibertanya 
iserta imenanggapinya idengan ibahasa iyang ibaik. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 62 62,0 62,0 62,0 
Tidak iSetuju 2 2,0 2,0 64,0 
Setuju 36 36,0 36,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i18. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX6 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i62 i(62%) ipengguna igojek iyang isangat 
isetuju iserta i36 i(36%) ipengguna igojek iyang isetuju idan i2 i(2%) ipengguna igojek 
itidak isetuju idriver iyang itanggap idalam imenjawab iketika ipelanggan ibertanya 
iserta imenanggapinya idengan ibahasa iyang ibaik. iBerdasarkan idata iyang 
idiperoleh isebagian ibesar ipenguna igojek isuka iterhadap idriver iyang itanggap 





Gambar i19. i iJawaban iResponden ipada iX7 
Jika isaya ipesan imakanan, isaya isuka idriver i ibertanya isecara idetail isaat 
ipesanan imakanan ikurang ijelas idan ibertanya ialamat ipengantaran iterlebih 
idahulu, isebelum imengantaran. 
 Frequency Percent Valid iPercent Cumulative iPercent 
Valid Sangat iSetuju 59 59,0 59,0 59,0 
Setuju 41 41,0 41,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i19. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX7 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i59 i(59%) ipengguna igojek iyang isangat 
isetuju idan i41 i(41%)pengguna igojek iyang isetuju iJika ipesan imakanan, idriver i 
ibertanya isecara idetail isaat ipesanan imakanan ikurang ijelas idan ibertanya ialamat 
ipengantaran iterlebih idahulu, isebelum imengantaran. 
 
Gambar i20. i iJawaban iResponden ipada iX8 
Saya itidak isuka idriver iyang ibanyak icerita iketika idi iperjalanan 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iTidak iSetuju 6 6,0 6,0 6,0 
Sangat iSetuju 4 4,0 4,0 10,0 
Tidak iSetuju 72 72,0 72,0 82,0 
 iSetuju 18 18,0 18,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 





Pada iGambar i20. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX8 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i72 i(72%) ipengguna igojek iyang itidak 
isetuju iserta i18 i(18%) ipengguna igojek iyang isetuju idan i6 i(6%) ipengguna 
igojek iyang isangat itidak isetuju iJika idriver itidak ibanyak icerita iketika idi 
iperjalanan 
 
Gambar i21. i iJawaban iResponden ipada iX9 
Saya imerasa ibiasa isaja ijika idriver itidak idapat imenentukan itopik 
ipembahasan iselama iperjalanan. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 14 14,0 14,0 14,0 
Sangat iTidak iSetuju 1 1,0 1,0 15,0 
Setuju 69 69,0 69,0 84,0 
Tidak iSetuju 16 16,0 16,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i21. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iX9 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i69 i(69%) ipengguna igojek iyang isetuju, 
i14 i(14%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju, idan i16 i(16%) ipengguna igojek 
iyang itidak isetuju iserta i1 i(1%) ipengguna igojek iyang isangat itidak isetuju 






Gambar i22. i iJawaban iResponden ipada iY1 
Sebelum iorder, isaya iberharap imendapatkan idriver iyang idapat 
imengantarkan ipelanggan idengan icepat idan inyaman. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 47 47,0 47,0 47,0 
Sangat iTidak iSetuju 1 1,0 1,0 48,0 
Setuju 49 49,0 49,0 97,0 
Tidak iSetuju 3 3,0 3,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i22. i iJawaban iresponden ipada i nstrunen iY1 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i47 i(47%) ipengguna igojek iyang isangat 
isetuju idan i49 i(49%) ipengguna igojek iyang isetuju isedangkan i3 i(3%) 
ipengguna igojek iyang itidak isetuju iberharap imendapatkan idriver iyang idapat 
imengantarkan ipelanggan idengan icepat idan inyaman. 
 
Gambar i23. i iJawaban iResponden ipada iY2 
Sebelum iorder, isaya ipasrah imendapat idriver isiapapun idan ibagaimanapun 
ipelayanannya. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 15 15,0 15,0 15,0 
Sangat iTidak iSetuju 5 5,0 5,0 20,0 
Setuju 56 56,0 56,0 76,0 
Tidak iSetuju 24 24,0 24,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 





Pada iGambar i23. iJawaban iResponden ipada i nstrument iY2 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i56 i(56%) ipengguna igojek iyang isetuju 
idan i15 i(15%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju isedangkan i24 i(24%) 
ipengguna igojek iyang itidak isetuju ipasrah imendapat idriver isiapapun idan 
ibagaimanapun ipelayanannya. 
 
Gambar i24. i iJawaban iResponden ipada iY3 
Jika idriver imengantar ipelanggan isampai itujuan idengan inyaman imaka isaya 
iakan ikasih ibintang i5 isebagai ipenghargaan. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 65 65,0 65,0 65,0 
Sangat iTidak iSetuju 1 1,0 1,0 66,0 
Setuju 34 34,0 34,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i24. iJawaban iResponden ipada i nstrument iY3 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i65 i(65%) ipengguna igojek iyang isangat 
isetuju idan i34 i(34%) ipengguna igojek iyang isetuju isedangkan i1 i(1%) 
ipengguna igojek iyang isangat itidak isetuju iJika idriver imengantar ipelanggan 
isampai itujuan idengan inyaman imaka isaya iakan ikasih ibintang i5 isebagai 
ipenghargaan. iBerdasarkan idata iyang idiperoleh isebagian ibesar ipengguna 
igojek iakan imemberikan ibintang ilima isebagai ibentuk ipenghargaan. 





Saya iakan imembandingkan ikinerja idriver iA idengan idriver iB idalam 
ikesesuaian ikinerja. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 7 7,0 7,0 7,0 
Sangat iTidak iSetuju 8 8,0 8,0 15,0 
Setuju 44 44,0 44,0 59,0 
Tidak iSetuju 41 41,0 41,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i25. iJawaban iResponden ipada i nstrument iY4 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i44 i(44%) ipengguna igojek iyang isetuju 
idan i8 i(8%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju isedangkan i41 i(41%) 
ipengguna igojek iyang itidak isetuju imembandingkan ikinerja idriver iA idengan 
idriver iB idalam ikesesuaian ikinerja 
 
Gambar i26. i iJawaban iResponden ipada iY5 
Saya itidak iakan imemberikan ikritik ipada idriver iyang iugal iugalan isaat 
iperjalanan. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iTidak iSetuju 34 34,0 34,0 34,0 
Setuju 10 10,0 10,0 44,0 
Tidak iSetuju 56 56,0 56,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 





Pada iGambar i26. iJawaban iResponden ipada i nstrument iY5 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i56 i(56%) ipengguna igojek iyang itidak 
isetuju idan i34 i(34%) ipengguna igojek iyang isangat itidak isetuju isedangkan i10 
i(10%) ipengguna igojek iyang isetuju itidak imemberikan ikritik ipada idriver 
iyang iugal iugalan isaat iperjalanan. 
Gambar i27. i iJawaban iResponden ipada iY6 
Saya iprotes ikepada idriver ijika idrivernya itidak isesuai idengan iaplikasi. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 21 21,0 21,0 21,0 
Sangat iTidak iSetuju 4 4,0 4,0 25,0 
Setuju 61 61,0 61,0 86,0 
Tidak iSetuju 14 14,0 14,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0 
 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i27. iJawaban iResponden ipada i nstrument iY6 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i61 i(61%) ipengguna igojek iyang isetuju 
idan i21 i(21%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju isedangkan i14 i(14%) 
ipengguna igojek iyang itidak isetuju idan i4 i(4%) ipengguna igojek iyang isangat 
itidak isetuju iakan iprotes ikepada idriver ijika idrivernya itidak isesuai idengan 
iaplikasi. iBerdasarkan idata iyang idiperoleh, isebagian ibesar ipengguna igojek 






Gambar i28. i iJawaban iResponden ipada iY7 
Saya ikecewa ijika idriver itidak ikomunikatif idan itidak imeminta imaaf ijika iada 
ikesalahan iyang idilakukan. 
 Frequency Percent Valid iPercent 
Cumulative 
iPercent 
Valid Sangat iSetuju 39 39,0 39,0 39,0 
Sangat iTidak iSetuju 1 1,0 1,0 40,0 
Setuju 51 51,0 51,0 91,0 
Tidak iSetuju 9 9,0 9,0 100,0 
Total 100 100,0 100,0  
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Pada iGambar i28. iJawaban iResponden ipada i nstrument iY7 imenjelaskan 
ibahwa idari i100 iresponden isebanyak i51 i(51%) ipengguna igojek iyang 
isetujudan i39 i(39%) ipengguna igojek iyang isangat isetuju isedangkan i9 i(9%) 
ipenguna igojek iyang itidak isetuju ikecewa ijika idriver itidak ikomunikatif idan 
itidak imeminta imaaf ijika iada ikesalahan iyang idilakukan. 
5.3. i iUji iValiditas iInstrumen i 
Uji ivaliditas iItem imerupakan iuji i nstrumen idata iuntuk imengetahui 
iseberapa icermat isuatu i tem idalam imengukur iapa iyang i ngin idiukur. iItem 
idapat idikatakan ivalid ijika iadanya ikorelasi iyang isignifikan idengan iskor 
itotalnya, ihal i ni imenunjukkan iadanya idukungan i tem itersebut idalam 
imengungkap isuatu iyang i ngin idiungkap. iHasil ipenelitian iyang ivalid ibila 
iterdapat ikesamaan iantara idata iyang iterkumpul idengan idata iyang 





Item ibiasanya iberupa ipertanyaan iatau ipernyataan iyang iditujukan 
ikepada iresponden idengan imenggunakan ibentuk ikuesioner idengan itujuan 
iuntuk imengungkap isesuatu. iPengujian ivaliditas i tem idalam ipenelitian i ni 
imenggunakan iSPSS iversi i26.0 ifor iwindows idengan imetode iKorelasi iPearson. i 
Metode iKorelasi iPearson i 
Teknik iuji ivaliditas i tem idengan ikorelasi iPearson, iyaitu idengan icara 
imengkorelasikan iskor iitem idengan iskor itotalnya. iSkor itotal iadalah 
ipenjumlahan iseluruh i tem ipada isatu ivariabel. iKemudian ipengujian 
isignifikansi idilakukan idengan ikriteria imenggunakan iR itabel ipada itingkat 
isignifikansi i0,05 idengan iuji i2 isisi. i 
Dasar ipengambilan iUji ivaliditas iPearson idengan iperbandingan inilai iR ihitung 
idengan iR itabel i: 
 Jika inilai iR ihitung i> iR itabel imaka idikatakan ivalid i 
 Jika inilai iR ihitung i i< iR itabel imaka idikatakan itidak ivalid i 
Cara imencari inilai iR itabel idengan iN i= i100 ipada isignifikansi i5 i% i(0,05) iR 
itabel i= idf i= iN i- i2 
= i100 i- i2 i= i98 i→ ilihat ipada idistribusi inilai iR itabel 





Dari ihasil ioutput iSPSS idiperoleh idata ivariabel i(X) ikomunikasi 
iantarpersonal iojek ionline idan ivariabel i(y) ikepuasan ipelanggan, idengan i16 
ipernyataan ipada ibagian iCorrected iItem iTotal iCorrelations isebagai iberikut: i 
Gambar i29. i iValiditas iItem iVariabel iX 
X Corrected iItem-Total iCorrelation R itabel Keterangan 
X1 0,452 0,196 VALID 
X2 0,474 0,196 VALID 
X3 0,610 0,196 VALID 
X4 0,674 0,196 VALID 
X5 0,501 0,196 VALID 
X6 0,745 0,196 VALID 
X7 0,641 0,196 VALID 
X8 0,208 0,196 VALID 
X9 0,255 0,196 VALID 
Sumber: iSPSS iversi i26.0 
 
Berdasarkan iGambar i29. idi iatas iyang idiolah imenggunakan iaplikasi 
iSPSS iversi i26.0, idapat idilihat ibahwasannya ipada ivariabel i(X) iKomunikasi 
iAntarpersonal iOjek iOnline iterdapat i9 i tem iyang imengikuti ivariable iX, ikarna 
inilai iCorrected iItem iCorrelationnya ilebih ibesar idari ir itable, idimana iR itabel 






Gambar i30. i iValiditas iItem iVariabel iY 
Y Corrected iItem-Total iCorrelation R itabel Keterangan 
y1 0,580 0,196 VALID 
y2 0,286 0,196 VALID 
y3 0,604 0,196 VALID 
y4 0,443 0,196 VALID 
y5 0,528 0,196 VALID 
y6 0,558 0,196 VALID 
y7 0,585 0,196 VALID 
 
Sumber: iSPSS iversi i26.0 
 
  
Berdasarkan iGambar i30. idi iatas, idapat idilihat ibahwasannya ipada 
ivariabel i(Y) iKepuasan iPelanggan iterdapat i7 i tem iyang imengikuti ivariable iY 
ikarna inilai iCorrected iItem iCorrelationnya ilebih ibesar idari ir itable, idimana iR 
itabel i(0,196) iyang iberarti i tem-item i ni ivalid idan idapat imendukung ikeaslian 
idata. 
 
5.4. i iUji iReliabilitas i(Korelasi) 
Reliabilitas iadalah ialat iuntuk imengukur isuatu ikuesioner iyang 
imerupakan i ndikator idari ivariabel iatau ikonstruk. iSuatu ikuesioner idikatakan 
ireliabel iatau ihandal ijika ijawaban iseseorang iterhadap ipertanyaan iadalah 
ikonsisten iatau istabil idari iwaktu ike iwaktu. iManfaat imelakukan iuji ireliabilitas 
iuntuk imemastikan ibahwa i nstrumen iyang idigunakan ibenar-benar ihandal idan 





iuntuk imengukur ireliabilitas idengan iuji istatistic iCronbach iAlpha i(α). iSuatu 
ivariabel idikatakan ireliabel ijika imemberikan inilai i(α) i> i0,60 i(Ghozali, 
i2006:45). i i 
Data iuntuk imenghitung ialpha idiperoleh ilewat ipenyajian isuatu ibentuk 
iskala. iAdapun iketentuannya iadalah ijika inilai ikorelasi isama idengan iatau ilebih 
ibesar idari iR itabel imaka i nstrumen itersebut isangat ireliabel, iartinya iseluruh 
i tem itersebut isangat ireliabel isebagai i nstrumen ipengumpul idata. iDan 
isebaliknya, ijika inilai ikorelasi ilebih ikecil idari iR itabel imaka i nstrumen itersebut 
idikatakan itidak ireliabel. 
Gambar i31. i iReliabilitas iItem iVariabel iX 
 
Reliability iStatistics 
Cronbach's iAlpha N iof iItems 
,704 10 
 i i i i i iSumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Gambar i32. i iReliabilitas iItem iVariabel iY 
 
Reliability iStatistics 
Cronbach's iAlpha N iof iItems 
,694 8 





Berdasarkan iGambar i31 idan iGambar i32 idiatas idapat idiketahui iuji 
ireliabilitas imasing-masing i tem ivariable imempunyai inilai inilai ikoefesien 
iCronbach‟s iAlpha iatau ir ialpha isebesar i(0,704) iuntuk ivariable iX idan i(0,694) 
iuntuk ivariable iY, iyang ibernilai ipositif idan ilebih ibesar idari iR itabel i(0,196) iJika 
inilai ir ialpha ibertanda ipositif idan ilebih ibesar idari iR itabel, imaka ivariabel/skala 
idinyatakan ireliabel. 
Berdasarkan inilai ikoefesien iCronbach‟s iAlpha ipada ivariable iX isebesar 
i0,704 i> i0,196 idan ipada ivariable iY isebesar i0,694 i> i0,196 imaka i nstrumen 
itersebut ivalid. iArtinya isemua i tem ivariable iX itersebut ireliabel isebagai 
i nstrumen ipengumpul idata. iKriteria ilain imenurut iGhozali imenyebutkan, ijika 
inilai ikorelasi ilebih ibesar i(>) idari i0,60 imaka i nstrumen itersebut ireliabel idan 
isebaliknya. iBerdasarkan inilai ikoefesien iCronbach‟s iAlpha ipada ivariable iX 
isebesar i0,704 i> i0,60 idan ivariable iY i0,694 i> i0,60 i imaka i nstrumen itersebut 
ireliabel. 
Adapun iangka iskala ireliabilitas imenurut iGuilford isebagai iberikut 
i(Guilford, i1956:145),:
 
Tabel i5.2. i iKategorisasi iAngka iSkala iReliabilitas iSkala iKategori 
Skala Kategori 









Tabel i5.3. i iSkala iReliabilitas iVariabel iX idan iY 
Cronbach’s iAlpha Keterangan Kategorisasi 
0,704 Reliabel Tinggi 
0,694 Reliabel  i iTinggi 
 
Dapat idiketahui ibahwa iskala ipenelitian i ni imencapai ikategori itinggi. 
iSejumlah idata itelah idiketahui, imaka ilangkah iselanjutnya iyang iakan idilakukan 
ipeneliti iadalah imenguji idata itersebut idengan iprogram iSPSS iversi i26.0 iuntuk 
imengetahui iada itidaknya ipengaruh ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline 
igojek iterhadap ikepuasan ipelanggan idi ikota itegal. iDengan idemikian idalam 
ipenelitian i ni ipeneliti iakan imenggunakan iUji iNormalitas, iUji ikoefisien 
ideterminasi i(R iSquare) idan iUji iPearson iProduct iMoment. 
5.5. iUji iNormalitas 
Uji inormalitas idilakukan iuntuk imengetahui inormal iatau itidaknya 
idistribusi isebaran ijawaban isubjek ipada isuatu ivariabel iyang idianalisis. 
iDistribusi isebaran iyang inormal imenyatakan ibahwa isubjek ipenelitian idapat 
imewakili ipopulasi iyang iada, isebaliknya iapabila isebaran itidak inormal imaka 
idapat idisimpulkan ibahwa isubjek itidak irepresentatif isehingga itidak idapat 
imewakili ipopulasi. 
Uji inormalitas isebaran ipada ipenelitian i ni imenggunakan iuji 





imenggunakan iSPSS iversi i26.0 ifor iwindows. i iKonsep idasar idari iuji inormalitas 
iKolmogorov iSmirnov iadalah idengan imembandingkan idistribusi idata i(yang 
iakan idiuji inormalitasnya) idengan idistribusi inormal ibaku. iDistribusi inormal 
ibaku iadalah idata iyang itelah iditransformasikan ike idalam ibentuk iZ-Score idan 
idiasumsikan inormal. iJadi isebenarnya iuji iKolmogorov iSmirnov iadalah iuji 
ibeda iantara idata iyang idiuji inormalitasnya idengan idata inormal ibaku. 
Jika isignifikansi idi ibawah i0,05 i ni imenandakan ibahwa iterdapat 
iperbedaan iyang isignifikan, idan ijika isignifikansi idi iatas i0,05 imaka itidak 
iterdapat iperbedaan iyang isignifikan. ijika itidak iterdapat iperbedaan isignifikan 
imaka idata iyang idiuji ibersifat inormal. 
Gambar i33. i iUji iNormalitas iData 
 
 
One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 




 Mean ,0000000 
Std. iDeviation 2,23444218 
Most iExtreme iDifferences Absolute ,079 
Positive ,072 
Negative -,079 
Test iStatistic ,079 
Asymp. iSig. i(2-tailed) ,130
c
 
a. iTest idistribution iis iNormal. 
b. iCalculated ifrom idata. 
c. iLilliefors iSignificance iCorrection. 
 







Kriteria ipengujian isignifikansi inormalitas idata ipada iuji iKolmogorov-
Smirnov iadalah i(Imam iGhozali, i2012:160) i: 
a. iSignifikansi i> i0,05 imaka idistribusi inormal 
b. iSignifikansi i< i0,05 imaka idata itidak iberdistribusi inormal 
Berdasarkan iGambar i33. idata iAsymp. iSig imenunjukkan ibahwa inilai 
iSignifikansi iuntuk ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline igojek iterhadap 
ikepuasan ipelanggan iadalah i0,130 imaka i0,130 i> i0,05 idan idapat idikatakan 
ibahwa idata itersebut iberdistribusi inormal. 
 
5.6. i iUji iKoefisien iDeterminasi i(R iSquare) 
Menurut iGhozali ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) imerupakan ialat 
iuntuk imengukur iseberapa ijauh ikemampuan imodel idalam imenerangkan 
ivariasi ivariabel idependen. iSecara isingkat iuji ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) 
iatau ibiasa idisebut iR2 ibiasa idipakai iuntuk imemprediksi iseberapa ibesar 
ipengaruh ikontribusi ivariabel i ndependent i(X) iterhadap ivariabel idependent 
i(Y). iNilai ikoefisien ideterminasi iadalah iantara i0 i- i1. i iNilai iR iSquare iyang ikecil 
iberarti ikemampuan ivariabel idependen iamat iterbatas. iDan isebaliknya ijika 
inilai iyang imendekati i1 iberarti ivariabel i ndependen imemberikan ihampir 
isemua i nformasi iyang idibutuhkan iuntuk imemprediksi ivariabel idependen 
i(Imam iGhozali, i2012:98).
 
Pada iuji ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) i ni ipeneliti imenggunakan 






Gambar i34. iUji iKoefisien iDeterminasi i(R iSquare) 
 
Model iSummary 
Model R R iSquare 
Adjusted iR 
iSquare Std. iError iof ithe iEstimate 
1 ,300
a
 ,090 ,081 2,24581 
a. iPredictors: i(Constant), iTOTALX 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
Dari ioutput imodel isummary, idiketahui inilai ikoefisien ideterminasi i(R 
iSquare) isebesar i0,090. iBesarnya iangka ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) 
i0,090 isama idengan i9,0%. 
Angka itersebut imengandung iarti ibahwa iKomunikasi iAntarpersonal 
iOjek iOnline iGojek imempunyai ipengaruh iterhadap ikepuasan ipelanggan idi 
ikota itegal isebesar i9,0%. iSedangkan isisanya i(100% i- i9,0% i= i91,0%) 
idipengaruhi ioleh ivariabel ilain idi iluar imodel iregresi i ni. iBesarnya ipengaruh 
ivariabel ilain i ni isering idisebut isebagai ierror i(e). iUntuk imenghitung inilai ierror 
idapat idigunakan irumus ie i= i1 i– iR2. iSebagai icatatan, ibesarnya inilai ikoefisien 
ideterminasi iatau iR iSquare ihanya iantara i0-1. iSementara ijika idijumpai iR 
iSquare ibernilai iminus i(-), imaka idapat idikatakan ibahwa itidak iterdapat 
ipengaruh iantara ivariabel iX iterhadap ivariabel iY. i 
Maka idapat idiketahui ibahwa inilai iR iSquare iantara ivariabel iKomunikasi 
iantarpersonal iojek ionline igojek iterhadap ikepuasan ipelanggan idi ikota itegal 
iadalah isebesar i9,0%, iberarti i9,0% iKepuasan ipelanggan idipengaruhi ioleh 
ikomunikasi iantarpersonal, isedangkan i91,0% ikepuasan ipelanggannya 





5.7. i iUji iPearson iProduct iMoment 
Pearson iproduct imoment iatau idisebut idengan ikoefisien ikorelasi 
idigunakan iuntuk imengetahui itingkat ikekuatan ihubungan iantara ivariabel iX 
iterhadap ivariabel iY. iKoefisien ikorelasi i ni idisebut ikoefisien ikorelasi ipearson 
ikarena ipertama ikali idiperkenalkan ioleh iKarl iPearson ipada itahun i1990. 




 TOTALX TOTALY 
TOTALX Pearson iCorrelation 1 ,300
**
 
Sig. i(2-tailed)  ,002 
N 100 100 
TOTALY Pearson iCorrelation ,300
**
 1 
Sig. i(2-tailed) ,002  
N 100 100 
**. iCorrelation iis isignificant iat ithe i0.01 ilevel i(2-tailed). 
 
Sumber: iOutput iSPSS iversi i26.0 
 
 
Pada iGambar i35. iditunjukkan ibahwa ihasil iKorelasi iPearson iuntuk 
isemua isampel ipenelitian idengan ijumlah isampel i100 iresponden ipengguna 
igojek idi ikota itegal. iPada igambar itersebut idapat idiketahui ibahwa ikorelasi 
ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline igojek iterhadap ikepuasan ipelanggan idi 
ikota itegal imemiliki ihubungan ipositif i0,300 idengan itingkat isignifikansi ipada 
i1%. i iHal itersebut imencerminkan ikondisi ibahwa iadanya ikorelasi iyang icukup 
ikuat iantara ikomunikasi ianterpersonal iojek ionline igojek iterhadap ikepuasan 





Pedoman iyang idigunakan iuntuk imenerima iatau imenolak ihipotesis ijika 
imenggunakan ihipotesis inol i(H0) iadalah isebagai iberikut: 
a. Jika iR ihitung i> iR itabel, imaka iditerima 
b. Jika iR ihitung i< iR itabel, imaka iditolak. 
Berdasarkan iGambar i35. i idapat idiketahui ibahwa inilai ipearson 
icorrelation i(R ihitung) imemperoleh inilai i0,300. i iTernyata inilai iR ihitung ilebih 
ibesar idari iR itabel i(0,300 i> i0,196) isehingga iH0 iditolak idan iH1 iditerima. 
iArtinya iada ipengaruh iantara ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline igojek 

















Gojek imerupakan iperusahaan iasal iIndonesia iyang imelayani iangkutan 
iumum imelalui ijasa iojek iberbasis ionline, ididirikan ipada itahun i2010 idi iJakarta 
ioleh iNadiem iMakarim, inamun idi iKota iTegal iGojek ibaru iberoperasi idi iawal 
itahun i2017. 
Dalam iproses ipemesanan ilayanan idriver ipada iaplikasi iGojek 
imembentuk itahapan i– itahapan iyaitu ipertama, imendownload iaplikasi iGojek 
ipada ismartphone. iKedua, imasuk ike iaplikasinya idan imelakukan iregestrasi 
isebagai iawalan iuntuk idatabase i dentitas ipengguna ilayanan ilayanan iGojek. 
iKetiga, imasukan ialamat ipenjemputan idan ialamat itujuan ilalu imemilih iopsi 
ipembayaran i(tunai/non itunai). iKeempat, isetelah imelengkapi idata i nformasi 
iaplikasi iakan imencarikan idriver iterdekat isesuai idengan ilokasi ipenjemputan 
iyang isudah iditentukan. iYang iterakhir, idriver iakan imejemput idan imengantar 
ikonsumen isesuai itujuan, iketika isampai idi itujuan ikonsumen iakan imemayar 
itarif isesuai iatau iyang itertera ipada iaplikasi. 
Komunikasi iantar idriver idan icustomer imerupakan isalah isatu iproses idari 
ipelayanan, ikomunikasi itersebut imeliputi ipembicaraan imengenai ilokasi 
ipenjemputan, itujuan, ipenawaran itentang ifasilitas idan ipembicaraan iyang 
iterkait ihubungan iantara idriver idan icustomer ilainnya ibaik isecara ilangsung 





Komunikasi iantarpersonal ibermula isetelah icustomer imendapatkan 
idriver ipada iaplikasi iGojek iyaitu isaling imemberikan ipesan isebagai ibentuk 
ikonfirmasi. iSetelah ipesan iditerima, imaka ikomunikasi iantarpersonal iakan 
iterjalin. iKomunikasi itersebut imeliputi ipembicaraan imengenai itujuan iyang 
icustomer i nginkan, ipenawaran ifasilitas iseperti ihelm, imasker, iatau ijas ihujan 
ijika ihujan isebegai ibentuk ipendekatan idiri. iDalam iberkomunikasi isesuai 
istandar ilayanan idriver idituntut iuntuk ibersikap iramah idan isopan. iMelalui 
ikomunikasi iantarpersonal iyang iterjadi imaka iakan imenimbulkan iefek idengan 
ikata ilain, ijika idriver imelayani idengan ibaik imaka icustomer ipun iakan 
imemberikan ifeedback iatau iumpan ibalikyang ibaik ipula idan itetap imemilih ijasa 
iojek ionline iGojek isebagai ipilihannya. 
Efek iyang idirasakan iketika ikomunikasi iantarpersonal iterjalin idengan 
ibaik iyaitu icustomer imerasa inyaman idan idriver ipun iakan imendapatkan 
ikeuntungan. iPada ihal i ni ibisa idisangkut-pautkan idengan iteori ikepuasan 
ipelanggan iyang iada ipada ipenelitian i ni. ikepuasan ipelanggan ilebih imengarah 
ipada iperasaan isenang iatau ikecewa idari iseseorang iyang imuncul isetelah 
imembandingkan iproduk imaupun ijasa idari iapa iyang icustomer ipikirkan 
idengan iapa iyang imerekan iharapkan. 
Dapat idisimpulan ijika icutomer imerasa ipuas imaka ikemungkinannya 
icustomer i ni iakan ibertahan idengan ijasa iGojek idalam iwaktu ilama. iBegitu ipula 
isebaliknya. iKepuasan ipelanggan ijuga imenjadi isalah isatu itolak iukur 





ipada ipenyedia ijasa iojek ionline, ikepuasan ipelangan isangat ipenting ikarena 
iakan imemberikan ibanyak imanfaat ibagi iperusahaan. 
Kepuasan ipelanggan imerupakan ilandasan iutama irasa isuka iterhadap 
isuatu ijasa iyang idiberikan. iJika ipelanggan isuka iterhadap ijasanya imaka 
icustomer itersebut imemiliki ikemungkinan ibesar iuntuk ikembali imembeli iatau 
imenggunakan ijasanya. iBahkan ijika icustomer iloyal, icustomer ibisa 
imerekomendasikan ijasa iyang itelah idigunakan ikepada iorang ilain idan i tu ipula 
iakan imenjadi ikeuntungan itersendiri ibagi iperusahaan iojek ionline itersebut. 
Pelanggan iyang ipuas iterhadap ijasa iyang itelah idigunakan iakan iterus 
imenggunakan ijasa itersebut, ipelangan iyang ibenar-benar imerasa ipuas iakan 
imenambah ipengeluarannya iuntuk imembeli ijasa itersebut ijika idibandingkan 
idengan ipelanggan iyang itidak ipuas. iPelanggan iyang ipuas iakan imembeli iatau 
imenggunakan ijasa itersebut ilebih isering ijika idibandingkan idengan ipelanggan 
iyang ikurang ipuas. 
Selain isering imenggunakan ijasa itersebut iterutama ipada ijasa iojek ionline 
iGojek ipelanggan iyang ipuas iakan imembuat icitra iperusahaan ijasa itersebut 
imenjadi ilebih ibaik idan idikenal imasyarakat. iTetapi isebaliknya, ijika ipelanggan 
itidak ipuas imaka iakan imemperburuk icitra ijasa iyang iditawarkan. iTerlebih ijika 
ipelanggan iloyal iterhadap iperusahaan itersebut itanpa idisadari ioleh iperusahaan 
ipenyedia ijasa ipun iakan imerasakan iperkembangan ipada iusaha ijasanya ibaik 





Dapat i idisimpulkan ibahwa, isemakin ibaik ikomunikasi iyang idimiliki ioleh 
idriver itransportasi ionline iGojek, imaka isemakin ibesar ijuga inilai ikepuasan 
ipelanggan ioleh icustomer idan isemakin icustomer ipuas idengan ipelayanan iyang 
idiberikan iojek ionline iGojek icustomer ipun iakan ilebih isering imenggunakan 
ijasa iojek ionline itersebut. 
Dalam ipenelitian i ni, ipeneliti i ngin imengetahui ihubungan iantar idua 
ivariabel iatau ilebih iyang imenjadi iobjek ipenelitian. iDengan idemikian ipada 
ipenelitian i ni idigunakan ipenelitian ikuantitatif ikarena ipeneliti i ngin 
imengetahui idengan ipasti iseberapa ibesar ipengaruh ikomunikasi iantarpersonal 
iojek ionline iGojek iterhadap ikepuasan ipelanggan idi iKota iTegal 
Populasi idalam ipenelitian i ni iadalah ipengguna iGojek idi iKota iTegal. 
iBerdasarkan ihasil ipenelitian ipengguna iGojek idi iKota iTegal itidak idiketahui 
ijumlahnya idengan ipasti. iCara ipengambilan iatau imenentukan isample idi 
ikategorikan imenjadi idua iyakni idari ipopulasi iyang idiketahui ijumlahnya idan 
ipopulasi iyang itidak idiketahui ijumlahnya. iPeneliti imenggunakan iteori 
iwibisono iuntuk imenentukan isample iyang ipopulasinya itidak idiketahui idengan 
ijumlah i100 iresponden iatau ipengguna igojek. 
hasil ianalisis idata imenyebutkan, ibahwa ikomunikasi iantarpersonal iojek 
ionline iGojek iterhadap ikepuasan ipelanggan idi iKota iTegal, idimana ihasil 
ihipotesisnya iditerima idan iterbukti isetelah idihitung imenggunakan iuji iPearson 
iProduct iMoment iatau ibiasa idisebut ianalisis ikoefisien ikorelasi iproduct 





Untuk ihasil ipengujian idata itersebut imenggunakan iuji iPearson iProduct 
iMoment, idapat idiketahui ibahwa iadanya ihubungan iyang ipositif idan icukup 
ikuat iantara ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline iGojek iterhadap ikepuasan 
ipelanggan idi iKota iTegal. iArtinya isemakin ibaik ikomunikasi iyang idimiliki 
ioleh idriver itransportasi ionline iGoJek, imaka isemakin ibesar ijuga ikepuasan 
ipelanggan ioleh icustomer. 
Kontribusi ikomunikasi iantarpersonal i(variabel iX) iterhadap ikepuasan 
ipelanggan idi ikota itegal i(variabel iY) iberdasarkan iuji ikoefisien ideterminasi 
idiperoleh inilai isebesar i30,0%. 
Berdasarkan ihasil ipenelitian itersebut imaka idiketahui ihipotesis inihil 
i(H0) iditolak idan ihipotesis ikerja i(H1) iditerima, imaka idapat idikatakan ibahwa 
iyang imemberikan ipengaruh iterhadap ikepuasan ipelanggan idi iKota iTegal 
iadalah ikomunikasi iantarpersonal iyang ibaik idan ipelayanan iyang iramah idari 













Berdasarkan ipenelitian idan ianalisis iyang itelah idilakukan ioleh ipeneliti 
imengenai i“Pengaruh ikomunkasi iantarpersonal iojek ionline igojek iterhadap 
ikepuasan ipelanggan idi iKota iTegal” idapat idiketahui ibahwa ipenelitian iini 
imemperoleh ihasil ibahwa ihipotesis ikerja i(H1) ibekerja. iArtinya iterdapat 
ipengaruh iantara ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline igojek iterhadap 
ikepuasan ipelanggan idi ikota itegal. iDengan idemikian ipeneliti imemperoleh 
ibeberapa ikesimpulan isebagai iberikut: 
1. Hasil idari iuji ikoefisien ideterminasi i(R iSquare) imenyimpulkan ibahwa 
ikomunikasi iantarpersonal iojek ionline igojek imemiliki ipengaruh isebesar 
i0,090 i(9,0%), isedangkan i91.0% idi ipengaruhi ioleh ivariabel ilain. 
2. Berdasarkan ihasil ikorelasi iuji iPearson iProduct iMoment iyang itelah 
idilakukan ipada ipenelitian i ni, idiperoleh inilai ikoefisien i(R ihitung) isebesar 
i0,300. iKemudian ihasil ikorelasi iproduct imoment itersebut idibandingkan 
idengan iR itabel, idimana iR itabel ibernilai i0,196. iJadi ihasilnya iadalah iR 
ihitung i> iR itabel i(0,300 i> i0,196) i ni imenandakan ibahwa iH0 iditolak idan iH1 
iditerima.. 
3. Komunikasi iantarpersonal idengan ikepuasan ipelanggan imemiliki ipengaruh 
iyang isignifikan idengan inilai isignifikansi i0,002 i< i0,05 idengan idorongan 
iseperti iaspek-aspek iseperti iketerbukaan, iempati, irasa ipositif idalam 






Berdasarkan ihasil ianalisis iserta isimpulan idata-data ipenelitian, imaka 
ipeneliti imengajukan isaran-saran isebagai iberikut. 
1. Bagi iPerusahaan iOjek iOnline i 
Disarankan ibagi iperusahaan iojek ionline iuntuk imengevaluasi 
iterhadap ipelayanan iyang itelah idiberikan iselama i ni idan iharus imampu 
imempertahankan iagar ipengemudi iGojek i iselalu imembangun ikomunikasi 
iantarpersonal iyang ibaik iterhadap icutomer iagar icustomer imerasa ipuas idan 
imerasa idriver isebagai iorang iyang ibisa idipercaya isaat imelayani icustomer. 
2. Bagi iDriver iOjek iOnline 
Diharapkan ipara idriver imenjalin ihubungan iyang ibaik idengan 
icustomer iterutama ipada ihal ikomunikasi idan ipelayanannya. iSehingga 
icustomer iakan itetap imenggunakan ijasa iojek ionline isecara iberkelanjutan 
idan idapat imembuat icustomer imenjadi ipuas i 
3. Bagi iPeneliti iSelanjutnya 
Bagi ipeneliti iselanjutnya, idisarankan iuntuk ilebih imenambahkan 
ivariabel-variabel iselain ikomunikasi iantarpersonal iyang ibelum iditeliti 
idalam ipenelitian i ni iyang ikemungkinan ijuga ilebih iberpengaruh iterhadap 
ikepuasan ipelanggan. iSerta idisarankan ipula ibagi ipeneliti iselanjutnya 
iuntuk imengetahui ibagaimana ipola ikomunikasi ipada idriver iojek ionline 
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1. Isilah i dentitas idiri isecara ilengkap ipada ilembar iyang itelah idisediakan. 
2. Bacalah idan ipahami isetiap ipertanyaan/pernyataan idengan ibaik. 
Setiap ipertayaan/pernyataan idalam ikuesioner imemiliki i4 i ipilihan ijawaban, iyaitu i: 
a) Sangat iSetuju i(SS) 
b) Setuju i(S) 
c) Tidak iSetuju i(TS) 
d) Sangat iTidak iSetuju i(STS) 
3. Jawablah isetiap ipetanyaan/pernyataan idengan imemberikan itanda i(√) ipada ipilihan ijawaban iyang isesuai idengan idiri iAnda imasing-
masing ipada ilembar ijawaban iyang itelah idisediakan 
4. Jawaban idari isetiap ipertanyaan ipernyataan itidak iada ijawaban isalah iatau itidak ibenar ikarena imewakili idiri iAnda imasing-masing 
i ndividu 






Nama   : 
 
Pertanyaan 
1. Apakah ianda imerupakan ipengguna iojek ionline igojek? 
a. iYa     c.Tidak 
2. Apakah ianda isering imenggunakan ijasa iojek ionline igojek i? 
a. iYa     c.Tidak 
3. i iApakah ianda ipengguna ifitur ilayanan idriver ipada iaplikasi igojek i? 
a. iYa     c.Tidak 
4.  iApakah ianda imemberikan ipenilaian/ulasan iterhadap idriver isetelah imenggunakannya ijasanya i? i 












Saya isuka ijika idriver imengawali ipembiaraan imeskipun ibasa 
ibasi. 
Saya iakan imembatalkan iorderan ijika idriver itidak iada 
ikonfirmasi. 







Saya isuka idriver iyang isabar idan imemberikan ipelayanan iyang 
isama itanpa imemandang istatus isosial. 
Saya inyaman iketika idriver iramah idan ikomunikatif isaat 
iperjalanan. 
Driver itidak ipeka iterhadap ipelanggan iyang iberkebutuhan 
ikhusus 




Saya isuka idriver iyang itanggap idalam imenjawab iketika 
ipelanggan ibertanya iserta imenanggapinya idengan ibahasa iyang 
ibaik. i 





Jika isaya ipesan imakanan, isaya isuka idriver i ibertanya isecara 
idetail isaat ipesanan imakanan ikurang ijelas idan ibertanya ialamat 
ipengantaran iterlebih idahulu, isebelum imengantaran. 
Saya itidak isuka idriver iyang ibanyak icerita iketika idi iperjalanan 













Saya imerasa ibiasa isaja ijika idriver itidak idapat imenentukan itopik 





Sebelum iorder, isaya iberharap imendapatkan idriver iyang idapat 
imengantarkan ipelanggan idengan icepat idan inyaman. i 
 
Sebelum iorder, isaya ipasrah imendapat idriver isiapapun idan 
ibagaimanapun ipelayanannya. 
    
12. Jika idriver imengantar ipelanggan isampai itujuan idengan inyaman 
imaka isaya iakan ikasih ibintang i5 isebagai ipenghargaan. 











Saya iakan imembandingkan ikinerja idriver iA idengan idriver iB 
idalam ikesesuaian ikinerja 
Saya itidak iakan imemberikan ikritik ipada idriver iyang iugal iugalan 
isaat iperjalanan 
Saya iprotes ikepada idriver ijika idrivernya itidak isesuai idengan 
iaplikasi. 
Saya ikecewa ijika idriver itidak ikomunikatif idan itidak imeminta 
imaaf ijika iada ikesalahan iyang idilakukan. 

























NO. Identitas iResponden Komunikasi iAntarpersonal i(X) Kepuasan iPelanggan i(Y) 
 i  i p1 p2 p3 p4 xp1 xp2 xp3 xp4 xp5 xp6 xp7 xp8 xp9 total iX yp1 yp2 yp3 yp4 yp5 yp6 yp7 
Total 
iY 
1 Supri Ya Ya Ya Ya 4 3 4 4 3 4 4 3 2 31 4 2 4 2 4 3 4 23 
2 Rika iFadilah Ya Ya Ya Ya 4 2 4 4 3 3 3 2 3 28 3 3 4 3 3 3 3 22 
3 TIRTA iAJI ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 4 3 4 1 2 3 2 19 
4 Dina Ya Ya Ya Ya 4 3 4 4 3 4 4 4 3 33 4 2 4 3 2 2 3 20 
5 Rima Ya Tidak Tidak Ya 4 3 4 4 1 4 4 4 2 30 4 4 4 1 3 3 4 23 
6 Kharisma iSekar iArum Ya Ya Tidak Ya 4 3 4 4 4 4 4 4 2 33 4 2 4 4 3 3 2 22 
7 Lidia iNur iRahmawati Ya Ya Ya Ya 3 4 4 4 4 4 4 3 3 33 4 3 4 3 3 2 4 23 
8 Heni iMurti Ya Ya Ya Ya 3 2 4 3 3 4 4 2 3 28 3 3 4 3 3 3 3 22 
9 Nahdah iShifani Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 2 3 3 3 3 26 3 3 3 3 3 3 3 21 
10 Dita Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 4 2 3 2 3 20 
11 Nikolas iAndre iAgung iPamungkas Ya Tidak Tidak Ya 4 4 3 3 3 3 4 1 2 27 2 4 4 1 4 4 4 23 
12 Irvan ieko iprasetyo Ya Ya Ya Ya 3 4 3 4 4 3 4 3 3 31 3 2 3 3 3 4 4 22 
13 ZULHAM iDWI iALMACHZUMI Ya Tidak Tidak Ya 4 4 3 4 3 2 3 2 2 27 3 4 3 2 3 2 4 21 
14 Norma iRizki Ya Tidak Tidak Ya 4 3 4 3 3 4 4 3 3 31 3 3 4 3 3 3 3 22 
15 Lembah iNurani iAnjar iKinanthi Ya Ya Tidak Ya 4 4 4 4 4 4 4 3 2 33 4 2 4 4 4 4 4 26 
16 Shinta imahardhika Ya Ya Tidak Ya 3 4 4 4 3 4 4 3 4 33 3 4 4 2 2 2 3 20 
17 Ola icantik Ya Ya Ya Ya 3 3 4 3 3 3 3 3 2 27 3 3 3 2 2 2 3 18 
18 Widya iVera Ya Tidak Ya Ya 3 2 4 4 3 4 4 3 3 30 3 2 4 3 3 3 3 21 
19 Annas Ya Ya Ya Ya 3 4 4 4 3 4 4 2 3 31 3 3 4 2 4 3 4 23 
20 Rizki iEviyani Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 3 2 4 3 3 3 2 20 
21 Muhammad iIdzhar iNurfalaakh Ya Ya Ya Ya 4 4 4 4 3 4 3 2 3 31 3 4 4 3 3 3 3 23 
22 ROSIYANAH Ya Tidak Tidak Ya 3 4 4 4 4 4 4 1 3 31 4 3 4 3 4 4 3 25 





24 Jojo Ya Ya Ya Ya 4 3 4 4 4 4 4 3 2 32 2 3 4 3 4 3 4 23 
25 Jannatun inimah Ya Ya Tidak Ya 3 3 3 4 2 4 4 3 3 29 3 3 4 2 3 3 3 21 
26 Ayub Ya Ya Tidak Ya 3 3 3 3 3 3 3 2 3 26 3 4 4 4 4 4 4 27 
27 Solikha iPujiRahayu Ya Ya Ya Ya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 2 3 2 3 2 3 18 
28 Sanit iAgung iPratama Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 4 2 4 3 3 3 30 3 3 4 2 3 1 4 20 
29 UTARI iDIYAHNINGSIH Ya Ya Ya Ya 3 3 4 4 3 4 4 3 4 32 4 4 3 2 4 4 3 24 
30 Bahtiar iYasin Ya Tidak Ya Ya 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 3 4 4 3 4 2 2 22 
31 Nunung iPurwanti iA Ya Ya Tidak Ya 3 3 4 4 3 4 4 3 3 31 4 3 4 3 3 3 3 23 
32 Muhammad iDaffa Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 4 3 4 4 3 3 32 4 3 4 3 3 3 4 24 
33 Siti iNur iKholidah Ya Tidak  i Ya 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28 4 3 4 3 3 3 3 23 
34 Ayu iAlfiana Ya Ya Ya Ya 4 4 4 4 3 4 4 3 3 33 4 2 4 3 3 3 4 23 
35 Nur iFauziah Ya Ya Ya Ya 4 4 4 4 4 4 4 2 3 33 4 3 3 3 4 3 4 24 
36 Affina iFaradila Ya Ya Ya Ya 3 3 4 4 2 4 4 3 3 30 3 3 4 3 3 3 3 22 
37 Ela iMei Ya Ya Ya Ya 3 3 4 4 2 3 3 3 3 28 3 3 3 3 3 3 3 21 
38 Pradina iWhita Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 4 4 3 4 2 3 30 3 2 4 2 3 3 3 20 
39 Desi Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 2 3 3 3 3 26 3 3 3 3 3 3 3 21 
40 Rezqika Ya Tidak Tidak Ya 3 2 4 3 3 3 3 1 3 25 4 3 3 3 3 3 3 22 
41 Ella Ya Ya  i Ya 3 3 4 4 4 4 4 3 3 32 3 3 3 2 3 3 3 20 
42 Ilham iAulia iHirsyam Ya Tidak Ya Ya 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 4 4 4 2 3 2 4 23 
43 Zayyin iFaghiya Ya Ya Tidak Ya 4 2 4 4 4 4 4 3 3 32 4 3 4 3 4 3 4 25 
44 Sugeng iRaharjo Ya Tidak Tidak Ya 4 4 4 4 4 4 4 3 4 35 4 1 4 4 4 3 3 23 
45 Ajeng Ya Tidak Tidak Ya 3 4 4 4 4 4 3 3 4 33 4 4 4 1 4 1 4 22 
46 Gigih iCendikia iMuslim Ya Ya Tidak Ya 4 3 4 3 3 4 4 3 2 30 3 2 4 1 4 4 4 22 
47 Iwan iSetiabudi Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 2 2 3 3 19 





49 Susi iAnugrahwati Ya Tidak Tidak Ya 3 2 4 3 4 3 3 3 3 28 3 3 4 2 3 3 3 21 
50 Nita Ya Ya Ya Ya 3 2 3 3 3 3 3 3 3 26 3 3 3 3 3 3 3 21 
51 AGUSTIAR iTRI iKURNIA iASHAR Ya Ya Ya Ya 4 3 4 4 3 4 4 1 4 31 3 3 4 2 3 4 3 22 
52 Ananda iMeisyta iS. Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 4 3 4 4 2 4 31 4 3 4 3 4 3 4 25 
53 Tiarafya Ya Ya Tidak Ya 3 4 4 4 2 3 4 3 2 29 3 3 3 3 4 3 4 23 
54 Firyal iOva iRisnendi Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 4 4 4 4 2 4 32 4 4 4 3 4 4 4 27 
55 Azam ifauzan Ya Tidak Tidak Ya 4 4 4 4 4 4 4 4 1 33 1 1 1 1 4 1 1 10 
56 Aprilia iAyu iWulandari Ya Ya Tidak Ya 3 3 4 4 2 4 4 3 3 30 4 3 4 2 3 3 4 23 
57 Muhammad isahrul Ya Ya Ya Ya 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 4 1 4 4 4 1 4 22 
58 Imam iSupriyadi Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 4 3 4 4 2 3 31 4 3 4 3 4 3 3 24 
59 Satria iSyaban iPamungkas Ya Tidak Tidak Ya 3 3 4 3 3 4 3 3 3 29 3 3 3 2 3 3 3 20 
60 Feri iCandra iHans Ya Tidak Tidak Ya 2 2 4 3 3 3 4 2 4 27 4 2 4 2 3 2 3 20 
61 Sindy Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 3 4 4 3 3 3 30 3 3 3 2 3 4 3 21 
62 Rizal iPradana Ya Tidak Tidak Ya 1 3 4 4 3 4 4 3 3 29 4 2 4 2 4 3 4 23 
63 Aulia ifebriana Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 4 3 4 4 2 3 30 4 1 4 3 4 4 4 24 
64 Chacian Ya Ya Tidak Ya 3 4 4 4 3 3 3 3 3 30 3 3 3 2 2 2 4 19 
65 Istri iNanami iKento Ya Ya Tidak Ya 4 3 4 4 3 3 3 3 3 30 3 3 3 2 4 3 4 22 
66 Ardelia Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 4 3 4 3 3 3 30 3 3 3 2 2 2 4 19 
67 Handayani Ya Tidak Tidak Ya 3 3 4 4 2 3 4 3 2 28 4 2 3 2 2 4 3 20 
68 M. iTANTOWI iARIS iMUNANDAR Ya Ya Ya Ya 4 3 4 4 3 3 3 3 2 29 3 3 4 3 3 4 3 23 
69 Heri isetiawan Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 4 2 4 3 3 2 29 4 2 4 4 3 3 2 22 
70 Silvi Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 4 3 4 3 3 29 3 2 3 3 3 3 3 20 
71 Ervine iYumitvamiati iPutri Ya Ya Ya Ya 4 3 4 4 4 4 4 3 3 33 4 2 4 2 3 4 4 23 
72 Alvin iAndriansyah Ya Ya Tidak Ya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 4 2 2 3 3 20 





74 Sylva ifilda iadhani Ya Tidak Ya Ya 3 4 4 4 2 4 4 3 3 31 4 3 4 4 4 4 4 27 
75 Fresa Ya Ya Ya Ya 3 3 4 3 2 4 4 3 3 29 3 3 3 3 3 3 3 21 
76 Vita Ya Ya Ya Ya 3 4 4 4 4 3 4 2 3 31 4 3 4 2 3 2 3 21 
77 Ilham iBayu iAnggita iListyanto Ya Tidak Tidak Ya 3 3 4 4 4 4 4 3 3 32 4 1 4 2 4 3 3 21 
78 Fresa Ya Ya Ya Ya 3 3 4 3 2 4 4 3 3 29 3 3 3 3 3 3 3 21 
79 LUHUR iINDRAWAN iPRATAMA Ya Tidak Tidak Ya 3 4 4 4 3 4 4 2 4 32 4 2 4 3 4 4 4 25 
80 Riziq iFajril iAnam Ya Ya Ya Ya 3 3 4 4 3 4 4 4 3 32 4 3 3 3 3 3 3 22 
81 Ahmad iRifai Ya Tidak Ya Ya 3 4 4 4 3 3 3 3 3 30 4 2 4 3 3 3 4 23 
82 Sofi Ya Tidak Tidak Ya 3 3 3 4 3 3 3 3 3 28 3 3 4 3 2 3 3 21 
83 A iKurniawan Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 3 3 3 2 3 3 2 19 
84 Paijo Ya Ya Tidak Ya 4 4 4 4 4 4 4 3 2 33 4 4 4 3 4 4 4 27 
85 Aina isaputri Ya Tidak Tidak Ya 3 2 4 4 3 3 3 3 3 28 3 2 3 2 3 3 3 19 
86 Nahdah iShifani Ya Tidak Ya Ya 3 3 3 3 2 3 3 3 3 26 3 3 3 3 3 3 3 21 
87 Shofi iA Ya Ya Ya Ya 3 3 3 4 3 4 4 3 3 30 3 3 4 3 3 3 3 22 
88 Dwi iSurya iRamadhan Ya Ya Tidak Ya 3 3 4 4 3 3 3 3 2 28 2 3 3 3 3 4 4 22 
89 Hamid Ya Tidak Tidak Ya 3 3 4 3 4 4 4 3 3 31 4 2 4 2 4 3 3 22 
90 Gizka iMilenia iDwi iLaksita Ya Ya Tidak Ya 3 4 4 4 4 4 4 3 4 34 4 4 4 1 4 4 4 25 
91 Shopiyatun Ya Tidak Ya Ya 4 4 4 4 3 4 4 2 3 32 4 2 4 2 3 3 4 22 
92 Alfika Ya Ya Ya Ya 3 3 4 3 3 4 4 3 3 30 4 4 4 2 3 3 4 24 
93 Mishbah iFatchurrohman Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 3 3 4 3 2 2 28 4 3 3 3 4 3 4 24 
94 Engi iEncia iNovitq Ya Tidak Ya Ya 3 4 4 4 3 4 3 2 3 30 3 3 3 2 3 3 3 20 
95 Faidatul iAmaliyah Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 4 3 4 4 3 3 32 4 3 4 3 3 3 2 22 
96 Nely iBahiyah Ya Tidak Ya Ya 4 3 4 3 3 3 3 3 3 29 3 2 3 2 3 3 3 19 
97 Ananda iricola Ya Ya Ya Ya 3 3 4 4 3 4 3 3 3 30 3 3 3 2 3 3 2 19 





99 Afip iMaryanto Ya Tidak Ya Ya 3 3 4 4 3 4 4 3 3 31 4 2 4 3 4 4 4 25 
100 Selfi Ya Ya Ya Ya 2 3 3 3 2 2 3 3 3 24 3 3 3 2 3 3 3 20 
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